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Folha de Determinacao de Elegibilidade ao PNQS 2014
Categ.: ( )Nivel B ( )Nivell (X)Nivelll ( )Nivellll ( )Nivel IV ( )IGS

Obs: Para as organizagoes candidatas ao Nivel Ill e Nivel IV, preencher o formulario de candidatura ao IGS identificando o
“case” a ser apresentado. Conforme regulamento PNQS 2014, candidatas Nivel Il deve ser apresentar no minimo um “case” e
Nivel IV no minimo dois “cases”.

( X) Unidade auténoma
de outra organizagao

o caso de Nivel Il ou IV, s6 é elegivel um
fagrupamento com mais de uma cidade, se houver|
Prganizacéo controladora cobrindo mais de uma

Nome da organizagao candidata: Odebrecht Ambiental - Maua bigade,

Razao social responsavel: Odebrecht Ambiental — Maua S.A.

Forma de Direito: () Publico ( X) Privado

Numero de inscrigdo no CNPJ: 05.380.441/0001-80

Enderego Home-page (se existir): www.odebrechtambiental/maua

Data de inicio das
atividades:
06/03/2003

Principais atividades: Operacao, manutencao e ampliacao do sistema de
esgotamento sanitario. Gestao da comercializacao dos servicos de
esgotamento sanitario e do abastecimento de agua potavel.

Quantidade de pessoas na forga de trabalho da organizagdo: 169 integrantes

Principais clientes e mercados no saneamento ambiental: Akzo Nobel Ltda., Sekurit Saint Gobain Brasil,
ITAP Bemis LTda., Multiagos Industria e Comércio de Produtos Técnicos Ltda., Brigstone Firestone
e residéncias do Municipio de Maua.

Incluir terceiros que estejam sob coordenagao da candidata. No caso de unidade auténoma, informar também o percentual da forga de trabalho
da candidata em relagdo a organizagédo controladora

Locais das instalagdes com forga de trabalho (No caso da categoria IGS, informar onde a Prética é definida e onde é aplicada)

Nome Endereco Qtd. aprox. de
pessoas
Odebrecht Ambiental Maua (sede) | Rua Sao Joao, 133, Maua, SP 149
Loja de Atendimento Shopping Rua do Comércio, 21 — 32 andar, Maua, SP 19
ETE (em obras de implantacéo) Av. Alberto Soares Sampaio, 2318, Maua, SP 01

Nota: Se necessario, aumentar o nimero de linhas da tabela. No caso de haver muitas instalagdes que prestam servicos equivalentes, pode-se
agrupa-las em uma linha apenas. Exemplo: Nome: 150 sedes regionais ou municipais com unidades operacionais no interior; Enderego: regioes
norte, sul, leste, oeste e capital do Estado; Qtd. aprox. de pessoas: de 20 a 240).

A localizacéo da principal sede administrativa deve estar com enderego completo.

Contatos Nome Fone E-mail

Principal dirigente Thadeu A.A.O. Pinto 4577-9580 | thadeu@odebrecht.com

Respons. candidatura | Ana Rita V. Valentim 4577-9580 | avalentim@odebrecht.com
Aplicavel para categorias Niveis B, |, I, lll ou IV

Declaragao de autonomia da organizagao candidata:

Declaramos ter fungbes e estruturas administrativas préprias e autbnomas, no sentido de sermos responsaveis
pelo planejamento das acbes para atingir nossos objetivos, cumprir nossa misséo e atender nossos clientes.
Possuimos clientes como pessoas fisicas ou outras pessoas juridicas, consumidoras, usudrias ou compradoras
regulares de nossos servigos/produtos no mercado que ndo sdo de nossa prépria organizagéo.

Concordamos que, no caso de candidatura ao Nivel B ou I, essa elegibilidade, mesmo que aprovada, podera
ser suspensa se uma organizagao controladora, que abranja a organizagdo aqui candidata, vier a pleitear
elegibilidade em nivel acima do aqui postulado.
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Aplicavel somente para Categoria IGS
Denominagao da Pratica: Data de implantacao:

(Praticas implantadas ha mais de cinco anos néo séo elegiveis.)
Resumo da pratica: (Maximo 12 linhas)

Lembrete: Nao sao elegiveis Cases relativos a melhorias, ideias ou inovagdes em produtos, processos ou praticas operacionais, como por
exemplo: softwares aplicativos, equipamentos, instrumentos, ferramentas e outras solugdes técnicas.

Area, setor, divisdo, departamento, grupo, equipe ou Questdes dos Critérios PNQS, de qualquer Nivel, com
assemelhado, responséavel pela Pratica: 0s quais a pratica tem mais relagéo:

(Ex.:Nv I:2b,3b e 8b ou NvIV2d,3.1be 8.2a)

Resultados alcangados:

Um ou mais tipos de resultados quantitativos relevantes, com demonstragao de evolugao favoravel obtida em decorréncia da pratica. Se o
resultado apresentado néo decorrer exclusivamente da pratica, justificar a forte correlagdo. Podem ser apresentados aqui resultados estimados
ou preliminares cuja demonstragao, na futura inscrigdo do Case, sera aprimorada. Nao sdo considerados elegiveis “Cases” sem demonstragéo
de resultados decorrentes da pratica.

Partes interessadas mais beneficiadas pela Pratica:

Aplicavel a todas as Categorias

O responsavel principal pela organizagdo candidata, abaixo-assinado, declara, para os fins de
direito, que sdo veridicas as informagbes apresentadas nesta candidatura ao PNQS, n&o tendo sido
omitidas informagbes adversas que sejam relevantes para a avaliagdo dos resultados da
organizagdo em relagdo aos clientes, a comunidade, a sociedade, ao meio-ambiente e forca de
trabalho.

Maua, 25 /06 /2014
Local Data

Thadeu A. A. de Oliveira Pinto
Nome do principal dirigente

Parecer do Comité de Elegibilidade

(X) Elegivel
() Nao elegivel no contexto apresentado

Razéao da inelegibilidade
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P1 - Descrigcao da Organizagéo.

P1.A - Instituicao, propdsitos e porte da organiza-
gao.

P1.a1 - Denominagdo da organizagéao.

A Odebrecht Ambiental S.A., cuja razdo social em
Maua é Odebrecht Ambiental — Maua S.A., sera de-
nominada, ao longo deste relatério, simplesmente
como Odebrecht Ambiental — Maua.

P1.a2 - Forma de atuacao.

A Odebrecht Ambiental — Maua é uma SPE — Socie-
dade de Propdsito Especifico da Odebrecht Ambien-
tal S.A., empresa de capital fechado/privado, inte-
grante da Organizagéo Odebrecht.

P1.a3 - Data de instituicdo da organizagao.

A Prefeitura Municipal de Maua deflagrou processo li-
citatério na modalidade de concorréncia publica para
a concessao dos servigos de esgotamento sanitério
e, em 10/01/2003, firmou contrato com a Ecosama
Empresa Concessionaria de Saneamento de Maua
S.A,, que iniciou suas operagdes em 06 de margo de
2003, com o Termo de Inicio de Gestao.

Em setembro de 2008, mediante anuéncia da Prefei-
tura, o controle acionario foi adquirido pela OIl — O-
debrecht Investimentos em Infraestrutura Ltda.

Em dezembro de 2008, o controle acionario foi trans-
ferido para a Saneamento Brasil S.A., posteriormente
denominada de Foz do Brasil. S.A., e, mais recente-
mente, Odebrecht Ambiental S.A., controlada pela
Organizagéo Odebrecht.

Portanto, o inicio da operagdo da Odebrecht Ambien-
tal no municipio deve ser considerado como em se-
tembro de 2008, em sucessdo a Ecosama, SPE —
Sociedade de Propésito Especifico controlada até en-
tdo pela Construtora Gautama Ltda.

P1.a4 - Descrig¢ao do negocio.

A Odebrecht Ambiental — Maua é uma empresa da
Odebrecht Ambiental S.A., que atua no mercado da
Engenharia Ambiental, em trés de seus segmentos,
quais sejam: dgua e esgoto, utilities industriais e resi-
duos industriais.

A Odebrecht Ambiental - Maua atua explorando os
servigos de esgotamento sanitario no municipio de
Maua, como concessionaria de servigos publicos.

P1.a5 - Informagées sobre o porte.

O Contrato de Concesséo define a prestacdo de ser-
vigos da empresa em todo o territério de Maua, que
conta com uma populagdo de 437.086 habitantes
(Plano Municipal de Saneamento — dez/13) e tem
cerca de 21,3% do seu territério encravado em area
de protecdo de mananciais.
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P1.a6 - Relacionamento institucional com a con-
troladora.

A Odebrecht Ambiental S.A. é responsavel pela con-
solidagéo de todos os ativos no segmento de abaste-
cimento de agua e de esgotamento sanitario, por
meio de diversos modelos de negdcios, a exemplo de
concessoes, parcerias publico-privadas, contratos de
operagao e manutencgéo etc.

Possui atualmente 17 unidades em varias regides do
Pais, contando com 4.513 Integrantes. Cada regido
na qual atua é liderada por um DS — Diretor Superin-
tendente, sendo que a Odebrecht Ambiental - Maua
se reporta diretamente ao DS Sao Paulo/Sul/Minas
Gerais. Cada DS, por sua vez, se reporta ao LE — Li-
der Empresarial da Odebrecht Ambiental S.A.

A DS Séao Paulo/Sul/Minas Gerais conta com unida-
des da Odebrecht Ambiental nos seguintes munici-
pios: Limeira, Mairinque, Maua, Porto Ferreira, Rio
Claro e Santa Gertrudes, Uruguaiana e Blumenau, os
quais totalizam uma forca de trabalho com 968 Inte-
grantes.

O percentual da forga de trabalho da Odebrecht Am-
biental — Maua em relagado a DS Sao Paulo/Sul/Minas
Gerais é de 18% e sua participagdo na receita bruta
total de R$ 426 milhdes/ano da DS SP/Sul/MG é de
30%.

P1.B - Servigos ou produtos e processos.

P1.b1 — Principais servigos ou produtos.

Os principais servigos ou produtos da Odebrecht Am-
biental — Maua referem-se a exploragdo dos servigos
de esgotamento sanitario. Adicionalmente, os res-
pectivos servigos de comercializagdo sao também re-
alizados.

P1.b2 - Descrigao sucinta dos processos da ca-
deia de valor.

Dentre os processos da cadeia de valor, determinam-
se 0s processos Principais e aqueles considerados
de Suporte, conforme o Mapa de Processos (figura
7.1).

Os processos Principais estao descritos na figura P.1.

Processo Descrigao

Atendimento Obter exceléncia na qualidade de atendimento,
e Comerciali- | buscando elevar aimagem da empresa perante o
zagao cliente.

Coletar transportar e afastar os esgotos domésti-
cos gerados nos iméveis de Maua.

Assegurar a operacionalizagéo de todo o sistema
(ligagao, afastamento e destinagdo do esgoto).
Contribuir para a qualidade de vida da populagao.

Manutengéo
e Operacéao

Planejar e projetar prolongamentos e extensdes
de redes coletoras de esgotos para o crescimento
vegetativo, buscando atender com exceléncia a
necessidade dos clientes.

Projetos

Executar obras do Sistema de Coleta do Esgoto
Sanitario no municipio de Maud, de acordo com os
projetos, normas e procedimentos vigentes, garan-
tindo a qualidade da prestagéo dos servicos.

Obras

Figura P.1 - Processos Principais



Os processos de Suporte estdo descritos na figura
P.2.

Processo Descrigdao

Suprir a Odebrecht Ambiental — Maua com materi-
ais, produtos e servigos, objetivando a qualidade e
a eficiéncia, atendendo padrbes de prazos e com
0 menor custo possivel.

Suprimentos

Pessoas e Selecionar, desenvolver, capacitar, remunerar os
Organizagdo | Integrantes Odebrecht Ambiental — Maua.
Gestédo da Assegurar a melhoria continua da eficiéncia do
Qualidade Sistema de Gestdo da Qualidade

Gestéo Es- Assegurar a eficacia e melhoria continua do Sis-
tratégica tema de Gestdo da Qualidade

Figura P.2 — Processos de Suporte

P1.b3 - Principais equipamentos, instalagées e
tecnologias de producgéo.

Desde o inicio da concessdo, a empresa implanta
tecnologias de ponta e modernos processos, tais co-
mo: Sistema de Informagbes Geograficas — GIS;
OSMobile, sistema de gestdo das Ordens de Servi-
¢os — O.S. dentre outros.

Os principais equipamentos e instalagdes estdo apre-
sentados na figura P.3.

Equipamentos

02 veiculos M. Benz Sprinter 313 CDI

01 veiculo M. Benz Sprinter 313 CDI — Furgao
03 Retroescavadeiras JCB — 3C plus 4x4
02 Caterpillar — Miniescavadeira 302.5C
02 Caminhdes VW 13180 Basculante

01 Caminhdes VW 13190 Basculante

02 Caminhdes VW 17280 Jato

02 Caminhdes VW 17280 Vacuo

11 Veiculos VW Gol 1.0

09 Veiculos VW Saveiro 1.6

06 Caminhdes VW 8120

01 Caminhdo VW 8150 E

01 Caminhdo VW 8150 E — Mini Jato

01 GM S10 — Advantage

01 VW 8160 DRC

04 Veiculos VW Voyage 1.6

01 GM Astra Sedan

Instalagées
Ar condicionado em todas as salas
Vestiario masculino e feminino
Sala de Enfermagem
Agéncia de Atendimento no Office Center - Maua Plaza Shopping

Posto de Atendimento Maringa

Sistema Comercial SAN
Sistema de senha SAI
Sistema de telefonia AVAYA
Sistema de Gestdo de documentos GIROWeb
Sistema OS Mobile
Figura P.3 — Principais equipamentos e instalagbes

P1.C - Quadro resumo de partes interessadas.

P1.c1 - Descrigdo sucinta das principais partes in-
teressadas (Pls).

As principais necessidades e expectativas das partes
interessadas estao descritas na figura P.4.
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Partes Interlocutores ou Necessidades e ex-
Interessadas representantes pectativas
Acionista DC Retorno adequado do
capital investido
Cliente GC/GO Servico adequado
Integrante P&O Bom ambiente de traba-
lho, desenvolvimento
profissional, justa re-
muneragéao, beneficios
Fornecedor Logistica Continuidade do contra-
to e credibilidade
Sociedade Comunicagao Apoio a projetos socio-
ambientais
Orgéo Regula- DC, GO,GC, Quali- Cumprimento do Con-
dor dade trato de Concesséo

Figura P.4 - Principais necessidades e expectativas das partes
interessadas

P1.D — Detalhes sobre partes interessadas especi-
ficas.

P1.d1 - Sécios, Mantenedores ou Instituidores.

P1.d1.1 - Composigao da sociedade.

A Odebrecht Ambiental — Maua possui como Unica
acionista e controladora a Odebrecht Ambiental S.A.,
a qual consolida diversas empresas no segmento de
abastecimento de agua e de esgotamento sanitario
em varias regides do Brasil, tendo como cliente o se-
tor publico, representado por Prefeituras Municipais
ou Empresas Estaduais de economia mista.

P1.d1.2 - Denominagéao da instancia controladora.
A denominacao da instancia controladora imediata da
Odebrecht Ambiental — Maua é Odebrecht Ambiental
S.A.

P1.d2 - Forga de Trabalho.

P1.d2.1 - Composigcao da forga de trabalho.
A forga de trabalho da Odebrecht Ambiental — Maua é
composta por 170 Integrantes.

Existem 16 prestadores de servigos, divididos em
servigos de seguranga patrimonial (8), restaurante (4)
e limpeza (4), que néo estédo sob a coordenagéo dire-
ta da organizacdo. Ou seja, ndo sdo assim conside-
rados como parte da forca de trabalho, visto ainda
que essas atividades ndo estdo associadas aos pro-
cessos principais do negécio da Odebrecht Ambiental
— Maua.

P1.d2.2 — Escolaridade e chefia.
A figura P.5 mostra a escolaridade dos integrantes.

Quanti- Funda- y Supe-
Integrantes G ] Médio o -
Dlref;aq (Diretoria e 7 0 0 7
Geréncias)
Lideranga 13 0 2 11
Outros cargos 150 42 95 13

Figura P.5 — Escolaridade

P1.d3 - Clientes e Mercados.




P1.d3.1 - Principais mercados.

O mercado de atuagcdo da Odebrecht Ambiental —
Maua esta definido no Contrato de Concessao
43/2001 e, por ser uma Sociedade de Propdsito Es-
pecifico, esta restrito ao territério do Municipio de
Maua.

A figura P.6 apresenta as categorias de clientes des-
se mercado.

Residencial Ligagdo em imoveis residenciais, cujo consumo
de agua é exclusivamente para uso doméstico.
Imével cuja atividade exercida esta estabelecida
Comercial no Manual de Orientagdo da Codificagdo da
Fundagao Instituto Brasileiro de Geografia e Es-
Industrial tatistica — FIBGE.
Iméveis cuja ligagéo é utilizada por érgaos fede-
P . rais, estaduais ou municipais, pelos Poderes E-
Orgaos Publi-

xecutivo, Legislativo, Judiciario,

cos ; = .
Autarquias e Fundagdes vinculadas aos Poderes

Publicos.
Grandes Con- Qualquer ligagdo com consumo acima de 400
sumidores m3*més

Entidades assistenciais, filantrépicas, educacio-
nais, culturais, templos religiosos e demais enti-
dades sem fins lucrativos e de carater social, se-
diadas no Municipio de Maua.

Entidades As-
sistenciais

Figura P.6 — Categorias de clientes

P.1.d3.2 - Principais clientes.
Os principais clientes estédo relacionados na figura
P.7.

Bridgestone Firestone

Akzo Nobel Ltda.

Multiacos Industria e Comércio de Produtos Técnicos Toda.

Sekurit Saint Gobain Brasil

Figura P.7 — Principais Clientes

P1.d3.3 - Organizagbées que atuam entre a organi-
zacgdo e seus clientes.

A Odebrecht Ambiental — Maua entrega diretamente
ao cliente seus produtos e servigos, ndo havendo a
participagdo de prestadores de servigos atuando en-
tre a organizagao e os clientes.

P1.d4 - Fornecedores e Insumos.

P1.d4.1 - Principais tipos de fornecedores.

Os principais tipos de fornecedores sdo empresas
que produzem e/ou comercializam: tubos e conexdes
para esgoto, materiais hidraulicos, tamp&es de ferro
fundido, aduelas coénicas e lajes superiores, hidrome-
tros, cavaletes de agua, bobinas de papel térmico,
emulsdo asfaltica, concreto betuminoso (asfalto), la-
cres anti-fraude, brita, areia, bica corrida.

P1.d4.2 - Fornecedores do mesmo controlador.
Atualmente, ndo existem fornecedores do mesmo
controlador, cujos valores de aquisi¢do sejam repas-
sados indiretamente.

P1.d4.3 - Eventuais particularidades.
Atualmente, ndo existem particularidades e limitagdes
no relacionamento com os fornecedores.
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P1.d4.4 - Quantidade de empregados de terceiros,
sem coordenagao direta da organizacéao.

N&o existem atividades associadas aos processos
principais do negdécio da Odebrecht Ambiental —
Maua executadas por empregados terceirizados.

P1.d5 — Sociedade.

P1.d5.1 - Denominacgao de 6rgaos reguladores.

Os principais 6rgaos reguladores do mercado ou se-
tor em que a organizacdo atua sdo caracterizados
como uma parte interessada especifica (Orgdo Regu-
lador), tal sua importancia, sendo a ARSAE (Agéncia
Reguladora dos Servicos de Agua e Esgotos de
Maua) o principal representante do Governo Munici-
pal perante os aspectos técnicos, econdémicos e fi-
nanceiros da concessao.

P1.d5.2 - Comunidades/relacionamento.
As comunidades com as quais a Odebrecht Ambien-
tal — Maua se relaciona estdo na cidade de Maua.

P1.d5.3 - Impactos negativos.

Os principais impactos negativos potenciais identifi-
cados pela Odebrecht Ambiental — Maua sao: langa-
mentos de esgoto “in natura” em corregos, rios ou
mesmo em vias a céu aberto, podendo contaminar a
agua e o solo, e possibilitar a proliferagéo de vetores
de doencas de veiculagéo hidrica.

P1.d5.4 - Passivos ambientais.
A Odebrecht Ambiental — Maua ndo possui passivos
ambientais.

P1.d6. — Parceiros.

P1.d6.1/2 - Principais parceiros e objetivo da par-
ceria.

A Odebrecht Ambiental — Maua considera como con-
ceito de parceria qualquer atividade desenvolvida em
conjunto com outra parte interessada, anteriormente
citada, com o objetivo de potencializar a competéncia
complementar de cada uma e proporcionar beneficios
mutuos.

A figura P.8 apresenta os nossos principais parceiros.

Parceiros HET Inicio Objetivo
Programa
Desenvolver  atividades
focadas na preservagédo
do meio, realizadas com
Prefeitura Guaruzinho 2010 alunos das escolas proé-
ximas aos corregos e
cursos d’agua do munici-
pio.
Conscientizar a popula-
Prefeitura OhoVivo | 2012 |§3° para o descarte res-
ponsavel do éleo de cozi-
nha.
Estatica Apoiar o Projeto de Am-
Engenhari PTTSA 2012 pliacdo do Sistema de
genharia Esgotamento Sanitario.
gol
Campanhas Conscientizar a popula-
Prefeitura de Educagéo 2010 ¢do para o descarte cor-
Ambiental reto de residuos.

Figura P.8 — Principais Parcerias




P2 - Concorréncia e Ambiente Competitivo.

P2.A - Ambiente Competitivo.

P2.a1 - Concorréncia direta ou indireta.

A Odebrecht Ambiental — Maua possui concorréncia
apenas indireta, na qual alguns clientes contam com
o servigo de esgotamento sanitario e utilizam fonte al-
ternativa de abastecimento de 4gua sem medicéo.

P2.a2 - Parcela de mercado e concorrentes.
A Odebrecht Ambiental — Maua, ndo atua em merca-
do competitivo.

P2.a3 - Principais fatores de diferenciagao.

A Odebrecht Ambiental — Maua monopoliza os servi-
¢os de saneamento de esgotamento sanitario no mu-
nicipio de Mau3d, tendo como principais fatores de di-
ferenciagdo de congéneres no setor a sua capacida-
de de realizar investimentos e atender aos padroes
de servigos adequados para 0s seus usuarios; € o
compromisso com a sustentabilidade de suas agdes
e o desenvolvimento de pessoas.

P2.a4 - Mudancas no ambiente competitivo.
O ambiente competitivo ndo sofreu mudangas nos ul-
timos anos.

P2.B - Desafios estratégicos.

P2.b1 - Principais desafios.

Os principais desafios da Odebrecht Ambiental —
Maua estdo nos seguintes focos: realizar as obras de
ampliagao/implantacdo do sistema de esgotamento
sanitario de Maua e tratar todo o esgoto coletado na
cidade.

P2.b2 - Parcerias ou aliangas estratégicas.
Atualmente ndo existem parcerias ou aliancas estra-
tégicas sendo estabelecidas, ampliadas ou reconfigu-
radas.

P2.b3 - Introducdo de novas tecnologias impor-
tantes.

Novas tecnologias que estao recebendo investimen-
tos por parte da empresa sao: camera para filmagem
das redes, OSMobile, projeto da Estagdo de Trata-
mento de Esgoto, execugdo do interceptor utilizando
método n&o destrutivo.

P3 - Aspectos Relevantes.

P3.1 - Requisitos legais e regulamentares.

O Orgéo Regulador ARSAE — Agéncia Reguladora
dos Servicos de Agua e Esgotos de Maua tem como
objetivo regular, fiscalizar e controlar as atividades da
Odebrecht Ambiental — Maua, além de atuar entre a
concessionaria, o poder concedente e o cliente, fa-
zendo cumprir as normas estabelecidas no Contrato
de Concessdo, bem como o Decreto Municipal n°
7.231/08, que regulamenta a prestagado dos servigos
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de esgotamento sanitario. Trata-se de autarquia com
autonomia administrativa e financeira, instituida pelo
municipio.

Também se aplicam a empresa: as normas regula-
mentadoras NR e NRR; as Licengas Ambientais; e o
atendimento as exigéncias do Contrato de Conces-
sao firmado com a municipalidade.

P3.2 - Eventuais conflitos.

A Odebrecht Ambiental — Maua nao sofreu sangdes
ou conflitos de qualquer natureza, referentes aos re-
quisitos legais, regulamentares, éticos, ambientais ou
contratuais.

P3.3 - Aspectos peculiares.

A Odebrecht Ambiental — Maua avalia os fatores de
risco decorrentes das suas atividades sob diversas
perspectivas, utilizando-se da ferramenta matriz de
riscos, com o objetivo de identificar tais riscos e pre-
ver acdes as respectivas agdes mitigadoras.

P4. Historico da Busca da Exceléncia.
Ver figura P.9.

Ano Projeto implantado

2003 | Inicio das Operagdes da ECOSAMA Empresa Concessio-
naria de Saneamento de Maua S.A.

2004 | Inicio da Implantagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade

2005 | Certificagdo ISO 9001:2000

2006 | Implantagdo de Atendimento Mével

2007 | Recadastramento comercial dos imdéveis

2008 | Implantagdo do canal de comunicagao “Fale Conosco”

2008 | Reestruturagédo do Sistema Comercial Saninfo

2009 | Troca da frota de veiculos

2009 | Upgrade da Certificagcdo ISO 9001:2008

2010 | Novas instalagdes da Agéncia de Atendimento

2010 | Substituicdo do Sistema Comercial

2010 | Reestruturagéo da area de Comunicagdo

2012 | Implantacéo do sistema de OSMobile

2013 | Troféu Bronze do PNQS 2013 (Nivel I)

Figura P.9 — Histoérico

P5 — Organograma.

P5.1 - Organograma com nomes dos responsa-
veis pelas areas e quantia de pessoas.

Ver figura P.11.

P5.2 - Tabela com nomes das principais equipes

de gestao.

Ver figura P.10.

Comités de Alinhamento das P&O, Comercial, Engenharia,

praticas Odebrecht Ambiental Qualidade, Comunicagao, Se-
guranga do Trabalho

Comité Interno da Qualidade Qualidade, Comunicagao, GE,
GO, GC, GAF

Auditores Internos da Qualidade | Qualidade, Comunicag&o, GO,
GC, GAF

Comunidade de Conhecimento

Odebrecht — Engenharia Ambi- GO

ental

CIPA GAF, GC, GO

Brigada de Incéndio GAF, GC, GO

Figura P.10 — Equipes
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1-LIDERANCA

ODEBRECHT
Ambiental




Consideragées iniciais:

Para cada processo gerencial descrito em cada ques-

tdo deste Relatério da Gestédo, existem considera-

¢Oes relacionadas aos fatores para a sua avaliagao:

v" Ao longo do texto da resposta de cada questao,
favor observar que:

o O grau de continuidade das principais
praticas de gestdo é evidenciado por meio
das informagdes sobre a data da sua implan-
tagéo, apresentadas ao longo do texto sob a
forma de (d.xxxx), ou seja, desde quando foi
criada/iniciada.

o O aprendizado das principais praticas
de gestdo é evidenciado por meio das infor-
macgdes sobre o seu refinamento e a data do
aperfeicoamento, apresentadas ao longo do
texto sob a forma de (m.xxxx), ou seja, desde
quando a melhoria foi implementada.

v" Ao final da resposta de cada questéo, favor ob-
servar que existe uma tabela (cuja legenda esta
apresentada na figura 1.1), contemplando infor-
magoes sobre:

o A abrangéncia das principais praticas
de gestéo relativas a cada processo gerenci-
al, evidenciada por meio das informacgdes so-
bre o atual grau da sua aplicacao.

o A integracdo, evidenciada por meio
do inter-relacionamento (IR) com outras prati-
cas de gestao referentes aos respectivos Cri-
térios, da cooperagéo (Co) com areas e par-
tes interessadas e da coeréncia (C) com valo-
res, principios, estratégias e objetivos (figura
2.4).

o A verificagdo do cumprimento do pro-
cesso gerencial e das praticas de gestao,
realizada de acordo com os Métodos de Con-
trole (figura 1.16).

o O aperfeicoamento/refinamento do
processo gerencial e das praticas de gestéo,
realizado por meio dos Métodos de Aprendi-
zado (figura 1.18).

Descrigao

Politica da Quali-

1. LIDERANCA

1.1 Governanga corporativa
a. Valores e principios organizacionais.

O conjunto de valores e principios organizacionais da
Odebrecht Ambiental — Maua, necessarios a promo-
¢ao da cultura da exceléncia, a criagdo de valor para
todas as partes interessadas e ao desenvolvimento
sustentavel, esta expresso por meio da Politica da
Qualidade e seus Objetivos (d.2005), e pelos Princi-
pios Fundamentais da Tecnologia Empresarial Ode-
brecht — TEO (m.2008), conforme figura 1.2.

Principios Fundamentais da TEO

dade

Conquistar e fideli-

zar nossos clientes,
através de solugdes
voltadas a projetos,

Ser humano — a confianga no potencial do
ser humano e em sua vontade de desen-
volver-se.

implantagéo de re-
des de coleta e a-
fastamento de esgo-
to, comercializagao
e atendimento ao
publico.

Manter o sistema de
gestédo da qualidade
eficaz, buscando
sempre a melhoria
continua, como con-
tribuigdo para a
consolidagéo do sa-
neamento no Muni-
cipio e satisfacédo
dos clientes.

Objetivos da Qua-
lidade

Abrangéncia, regu-
laridade e continui-
dade da coleta de
esgoto;

Busca permanente
da satisfagdo dos
clientes;

Comunicagao — comunicar é tornar co-
muns conhecimentos, informagdes e von-
tades, é criar um caminho de dupla via en-
tre os seres humanos igualmente livres.

Sinergia — agéo coordenada e integrada
dos seres humanos, em busca de potencia-
lizagdo de resultados comuns.

Criatividade — inovagdes produtivas e U-
teis para o Cliente.

Parceria — € um contrato moral e psicol6-
gico entre o Lider e o Liderado, buscando o
comprometimento para o sucesso do em-
preendimento.

Produtividade — € um processo incessante
de melhorias dos resultados, deve signifi-
car uma atitude permanente do Lider e sua
Equipe na busca de fazer bem o que é cer-
to.

Educacéo pelo trabalho — visa o desen-
volvimento conjunto de Lider e Liderado.

Reinvestimento — realizado de modo equi-
librado e com seguranga, gera novas opor-
tunidades de trabalho, melhores e maiores

riquezas na comunidade, bem como a cria-
Agilidade e resolu- ¢do de empresas mais fortes e dinamicas.

¢do no atendimento.

Grau de a- Abrangéncia em relagéo as areas, processos e
brangéncia partes interessadas
IR (inter- Critério do PNQS cujas praticas de gestdo sao

relacionamento) | mais fortemente relacionadas

Co (coopera- Area, parte interessada, equipe, que atuam no
¢éo) seu desenvolvimento ou realizagdo

C (coeréncia) Coeréncia com valores, principios, estratégias e
objetivos, de acordo com numeragéo da figura
2.4

Método Métodos de controle, conforme letras listadas

no Ciclo de Controle (figura 1.16)

Resp. Responsavel pelo controle

Método Métodos de aprendizado conforme letras lista-
das no Ciclo de Aprendizado (figura 1.18)
Resp. Responsavel pelo aprendizado
Figura 1.1 — Descrigao das Praticas de Gestao do Processo

Gerencial

Assim, para cada processo gerencial descrito em ca-
da questao, estas consideragdes iniciais se aplicam.

Figura 1.2 — Conjunto de valores e principios organizacionais

A TEO é uma referéncia cultural comum a empresa,
que orienta a atuagdo dos seus Integrantes. Voltada
para a satisfagdo dos clientes e a simultanea realiza-
¢ao das partes interessadas, constitui um conjunto de
Principios, Conceitos e Critérios que nasceram e fo-
ram aprimorados na pratica cotidiana de Servir aos
Clientes. Os valores da TEO sao estabelecidos sob o
conceito “Servir sempre, melhor e mais”. Essas refe-
réncias culturais e éticas destinam-se a potencializar
a capacidade individual e a permitir que cada um im-
prima sua marca pessoal sobre os fatos e os atos. A
TEO assegura a unidade de pensamento e agao das
pessoas nos diferentes negdécios, paises e contextos
culturais em que atuam. Com a pratica da TEO, a
empresa mantém-se a frente de seu tempo, ancorada
no Espirito de Servir, na busca pela inovagéo e na in-
satisfacdo permanente com os préprios resultados.
Os propositos da TEO, Sobreviver, Crescer e Perpe-



tuar, devem ser promovidos continua e simultanea-
mente por todos os Lideres.

A cada novo ciclo do planejamento (figura 2.1) e/ou
nas Reunides de Analise Critica, inicialmente com a
participagdo de Direcdo, Lideranca e Qualidade
(d.2005), e com a participagdo dos membros do Co-
mité Interno da Qualidade (m.2012), esse conjunto de
valores e principios organizacionais, baseados na Po-
litica da Qualidade, é revisado e validado, garantindo

Grau de Integragao
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assim a sua atualizac&o. Essa validagéo é coordena-
da pela area da Qualidade e conta com a participa-
¢ao das liderancgas.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” - figura 1.1), estdo apresentados na fi-
gura 1.3 informagdes sobre abrangéncia, integragéo,
controle e aprendizado dessa questao/processo ge-
rencial.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Abrangéncia Co
Todos os Integrantes e demais Par- | 1 a | Diregéo, Lideranga, In-

tes Interessadas 7 tegrantes

@ Método | Resp. Método Resp.
Direcdo, Lideranga Direcdo, Lide-
Todos | AeB e P&O AeB ranca

Figura 1.3 — Abrangéncia, Integracdo, Controle e Aprendizado

b. Questoes de ética e conduta.

Um aspecto fundamental no relacionamento com as
partes interessadas € o compromisso ético, que se
reflete diretamente na imagem da empresa. O objeti-
vo da Odebrecht Ambiental — Maua é ter uma atua-
¢ao com estrita observancia dos principios da ética
profissional.

A Odebrecht Ambiental — Maua trata as questdes éti-
cas nos relacionamentos internos e externos e esta-
belece regras de condutas nos negdcios, inicialmente
por meio de seu Cédigo de Etica Odebrecht (d.2013)
e também pelo Cdédigo de Conduta Odebrecht Ambi-
ental (m.2014), com o objetivo de orientar a tomada
de decisbes comportamentais dos Integrantes junto
as partes interessadas.

Os Cadigos de conduta emitidos contemplam:

v Relagdes com os Clientes: o principio basico da
acao empresarial dos Integrantes é servir aos cli-
entes com responsabilidade social, comunitaria e
ambiental;

v Relagdes com os Acionistas: tem como base a
comunicagdo precisa e oportuna de informagdes,
de forma a permitir acompanhar o desempenho e
as tendéncias da Empresa, que impactam os
seus resultados tangiveis e intangiveis;

o Informagdes privilegiadas.

v Responsabilidades dos Integrantes: todos sao
responsaveis por exercer suas responsabilidades
e conduzir os negocios da Odebrecht Ambiental
com transparéncia e estrita observancia a lei,
respeito aos direitos humanos, ao meio ambiente
e aos principios e orientagdes da Odebrecht Am-
biental:

o Oportunidade no trabalho;

o Igualdade;

o Ambiente de Trabalho;

o Utilizagado e Preservacao dos Bens da
Odebrecht Ambiental;

v Relagdes com agentes publicos e privados: é ve-
dado a todos os Integrantes financiar, custear ou
de qualquer forma patrocinar a pratica de atos ili-
citos;

o Brindes;
o Exercicio do Direito Palitico;

v Relagdo com Fornecedores: a identificagdo e a
contratagao de fornecedor de produto, ou presta-

dor de servico de qualquer natureza, devem
sempre ter por finalidade o melhor interesse da
Empresa e estar balizadas por critérios técnicos e
profissionais, tais como competéncia, qualidade,
cumprimento de prazo, preco, estabilidade finan-
ceira etc.;

v Relagdo com Concorrentes: a concorréncia leal
deve ser elemento basico em todas as operagdes
da Odebrecht Ambiental;

v Relagdo com empresas ou Integrantes de empre-
sas consorciadas ou coligadas: os Integrantes
deverdo observar todos os termos e condigbes
dispostos no Cdédigo quando da sua eventual re-
lagdo com empresas ou Integrante de empresas
consorciadas ou coligadas;

v Conflito de Interesse: na condugdo das suas res-
ponsabilidades profissionais e nas suas agdes
pessoais, os Integrantes devem zelar para que
ndo haja conflito de interesse nem dano a ima-
gem da Odebrecht Ambiental e da Organizacéo;

v Registros Contabeis: a legislagdo, as normas e
os principios contabeis comumente aceitos de-
vem ser rigorosamente observados, de forma a
gerar registros e relatorios consistentes que pos-
sibilitem a divulgacado e a avaliacdo das opera-
¢oes e resultados;

v Respeito as leis: Nas suas agdes empresariais,
os Integrantes devem respeitar e obedecer as leis
e aos regulamentos de cada pais ou regidao em
que atuam;

v Responsabilidade Social e Direitos Humanos: os
Integrantes cumprem sua responsabilidade social
fundamental por meio do trabalho realizado com
qualidade e produtividade, respeitando o meio
ambiente, os valores culturais, os direitos huma-
nos e a organizagdo social nas comunidades;

v Emprego de méo de obra forgada e ou/infantil,
exploracéo sexual de criancas e adolescentes e
trafico de drogas: nédo sao tolerados, permitidos e
compactuados nos negdcios e em nenhum pro-
cesso relacionado com as atividades de suas
Empresas ou de sua cadeia de valor; e

v Saude, Seguranga do Trabalho e Meio Ambiente:
Todos os Integrantes devem conhecer e cumprir
com os requisitos relacionados a protecédo ambi-
ental, a seguranga no trabalho, a sua propria sa-
ude, bem como os subcontratados e demais en-
volvidos diretamente nas atividades da Empresa.



Nos procedimentos de identificagdo, contratagdo, a-
tribuicdo de desafios e responsabilidades, oportuni-
dades de desenvolvimento e capacitagdo, avaliagao
de desempenho, definicdo de remuneragéo e benefi-
cios, e demais praticas, prevalecem exclusivamente
0s requisitos, as necessidades e resultados do traba-
Iho, o mérito, as qualificagbes pessoais e profissio-
nais e o potencial de cada um.

Os canais de comunicagdo colocados a disposicédo
da forga de trabalho, da sociedade e demais partes
interessadas para receber denuncias, chamados Li-
nha de Etica (d.2014), contemplam telefone 0800 728
8190 (24 horas/7dias) sendo esse servigo prestado
por empresa especializada contratada para essa fina-
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lidade, de modo que seja observada a estrita impar-
cialidade e confidencialidade dos registros, os quais
serdo analisados e tratados por um Comité Corpora-
tivo, no sentido de averiguar o fato e relata-lo ao Li-
der da respectiva area, a quem cabera a adogéo de
providéncias que se fagam necessarias. Adicional-
mente e para a mesma finalidade, esta disponibiliza-
do o] canal por meio do site
www.odebrechtambiental.com.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentados na fi-
gura 1.4 informagdes sobre abrangéncia, integragéo,
controle e aprendizado dessa questao/processo ge-
rencial.

Ciclo de Controle

Ciclo de Aprendizado

Grau de Integragao
Abrangéncia Co
Todos os Integrantes e demais Partes | 1, Diregéo, Lideranga
Interessadas 6 e P&0O

C Método

Resp. Método
Diregéo, Lideranga

e P&O

Resp.
Diregéo, Lideranga

A B e P8O

Figura 1.4 — Abrangéncia, Integracdo, Controle e Aprendizado

c. Riscos

Na visdo da Odebrecht Ambiental possuir praticas de
gestdo de riscos é contribuir para o crescimento
sustentavel da empresa. Neste sentido, sé&o
elaboradas Matrizes de Risco com a participacao de
representantes das areas, para a identificagdo de
riscos e a definicho de agdes de mitigagdo e
contingéncia.

O processo de gestdo de riscos na Odebrecht
Ambiental é continuo e se trata de procedimento
incorporado as rotinas de cada unidade operacional.
Toda circunstancia que oferega risco aos direitos da
empresa, ao patriménio tangivel e intangivel do
acionista, a integridade e a seguranga dos seus
Integrantes deve ser identificada, sendo o risco
adequadamente avaliado, dimensionado e mitigado.

E realizada bienalmente avaliacdo de risco, baseada
nas politicas internas da empresa e nas boas praticas
de mercado, com foco em aspectos como saude,
seguranca do trabalho, riscos operacionais e de
engenharia, qualidade, riscos comerciais, contratuais,
ambientais, financeiros, riscos relacionados a
tecnologia da informagéo e de performance.

O resultado desse trabalho gera um diagnéstico com
identificagbes de vulnerabilidades a risco, com a
definicdo de recomendacdes de melhora, tendo como
principal objetivo reduzir a frequéncia e os impactos
dos riscos e acidentes.

Grau de Integragao

Fruto deste trabalho, as unidades sdo classificadas
por “grau de risco”, contribuindo para a criagdo de um
“benchmarking” interno, incentivando a melhoria
continua da gestéo interna de riscos da empresa. Na
Odebrecht Ambiental — Maua a sistematica é aplicada
(d.2013), sendo conferido grau de classificagdo como
padrdo Standard.

Os principais riscos empresariais identificados, inclu-
indo os riscos associados aos ativos de infraestrutura
operacional, e as respectivas agdes de contingéncia
elou antecipagdo correlacionadas estdo apresenta-
dos na figura 1.5.

Contratual — Questdes | Implantar sistema de monitoramento de
relativas ao meio am- | legislagéo ligada ao tema e aplicaveis a
biente Odebrecht Ambiental — Maua — SOGi —
Verde Gaia

Solicitar aos fornecedores de insumos
operacionais as respectivas licengas
ambientais

Meio ambiente

Seguranga no trabalho
— Investigagéo de Aci-
dentes

Implantar procedimento para registro de
incidentes e acidentes

Saude Ocupacional Implantar controle e gerenciamento de

vencimentos de ASO

Figura 1.5 — Principais riscos empresariais

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentados na fi-
gura 1.6 informagdes sobre abrangéncia, integragéo,
controle e aprendizado dessa questao/processo ge-
rencial.

Ciclo de Controle
Resp.

Ciclo de Aprendizado
Método Resp.

Abrangéncia Co
Todas as areas
€ processos 4

1a7 Direcao e Lideranga

A B, C,

Direcado e Lideranga DeE

Diregédo e Lideranga

Figura 1.6 — Abrangéncia, Integracdo, Controle e Aprendizado

d. Decisées.

As bases do Sistema de Lideranga da Odebrecht
Ambiental — Maua (d.2005), descrito na figura 1.7,

permitem que as principais decisdes (foco nas partes
interessadas, expectativas, metas e informagdes im-
portantes) sejam efetivamente tomadas, comunica-
das e implementadas em todos os niveis, asseguran-



do a transparéncia, de forma adequada e com alto
grau de entrosamento entre todos os Integrantes, for-
talecendo o comprometimento de todos no processo
rumo a exceléncia do desempenho da gestéo.

Figura 1.7 — Sistema de Lideranca

1. LIDERANCA

Especial atengdo é dada aos eventos do Sistema Ge-
rencial (figura 1.9), em que, por meio das diversas
reunides com a participagdo dos membros da Dire-
¢do, da lideranca e Integrantes (m.2012), as princi-
pais decisdes sao tomadas, comunicadas e imple-
mentadas em todos os niveis da Odebrecht Ambien-
tal — Maua.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 1.8 informagdes sobre abrangéncia, integragéo,
controle e aprendizado dessa questao/processo ge-
rencial.

Grau de Integragao Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado
Abrangéncia IR Co Método Resp. Método Resp.
Todos os o Diregéo, P&O, Qua- e
Integrantes 1e6 Diregéo, Lideranca, Integrantes Todos BeC lidade AeB Direcao, Lideranga

Figura 1.8 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado

e. Prestacado de contas.

A prestagdo de contas da Odebrecht Ambiental —
Mauad, por meio do seu Diretor, para o Diretor Supe-
rintendente e para o Lider Empresarial da Odebrecht
Ambiental S.A., no que se refere as agdes desenvol-
vidas e aos resultados alcangados, nos diversos ni-
veis, ocorre por meio dos instrumentos a seguir rela-
cionados e na temporalidade especificada.

Mensalmente, pelos Relatérios de Fechamento, com
a posicdo econdmica e financeira, os quais avaliam a
posicao do realizado até o més de referéncia, em re-
lagéo ao previsto para o mesmo periodo em planeja-
mento previamente pactuado sob a forma de PA —
Plano de Agao, conforme descrito no critério 2.

Semestralmente e anualmente, por meio das De-
monstragdes Contabeis auditadas por empresa de
auditoria de primeira classe, indicada pela Odebrecht
Ambiental S.A.

A cada dois meses ou sempre que convocado pelo
Diretor Superintendente, por meio de apresentacao
estruturada em power-point, com a utilizagdo de re-
cursos de projegdo em midia, e na qual s&o presta-

das contas quanto ao status das a¢des que represen-
tam as concentragdes e prioridades do negdcio, bem
como dos macroindicadores de resultados econémi-
cos e financeiros.

Uma vez por ano, nos meses de julho ou agosto, a
prestacao de contas envolve um exercicio de tendén-
cia de resultados, considerando o realizado acumula-
do até determinado més, acrescido da projecéo atua-
lizada do que falta realizar até o final do ano, compa-
rando-se o resultado econémico-financeiro, com o re-
sultado previsto no planejamento pactuado (PA).

O método estabelecido e praticado garante ndo s6 a
consisténcia e o alinhamento das praticas de gestao
utilizadas pelas diversas unidades da Odebrecht Am-
biental como também possibilita agregar contribui-
¢des e novos apoios, para que os resultados sejam
alcangados.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 1.9 informagdes sobre abrangéncia, integragéo,
controle e aprendizado dessa questao/processo ge-
rencial.

Grau de Integragao Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado
Abrangéncia Co (% Método Resp. Método Resp.
Todas as areas e 2 Diregéo e Liderangas Todos C Direcao AeE Direcao
processos

Figura 1.9 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado

1.2 Exercicio da lideranga e promogao da cultura
da Exceléncia

a. Interagdo com as partes interessadas.
A Direcdo exerce a lideranca alinhada aos valores e

principios organizacionais, tendo na TEO todo o refe-
rencial necessario a sua atuacao.

Os eventos do Sistema Gerencial da Odebrecht Am-
biental — Maua (figura 1.21) permitem que as princi-
pais informagdes sejam efetivamente comunicadas e
conduzidas em todos os niveis, de forma adequada e
com alto grau de entrosamento entre os membros da
Direcdo e os Integrantes, fortalecendo o comprome-
timento de todos no processo rumo a exceléncia do
desempenho da gestdo, possibilitando a atuacao si-
nérgica das areas.



A interacdo com todas as partes interessadas é reali-
zada por meio de um conjunto periodico de eventos e
atividades — Calendario de Eventos (d.2004) —, con-
forme descrito na figura 1.10, previamente planeja-
das, otimizando a interagdo entre as areas, o alinha-
mento dos objetivos e a possibilidade de influenciar e
ser influenciado na busca do que é o certo. Os princi-
pais eventos acontecem com o envolvimento pessoal
de todos os membros da Diregdo (m.2008), permitin-
do identificar expectativas e buscar o alinhamento e a
mobilizagédo dos Integrantes, o apoio das demais par-

Evento

Participantes
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tes interessadas para o éxito das estratégias, a cons-
trucao de parcerias e o alcance sustentado dos obje-
tivos.

O comprometimento dos membros da Diregdo com o
atendimento das necessidades das partes interessa-
das é evidenciado, inicialmente, pela definicdo e dis-
seminacgao do conjunto de valores e principios orga-
nizacionais e, posteriormente, pela sua efetiva inter-
nalizagédo no sistema de gestao por meio do Calenda-
rio de Eventos.

Partes Interessadas

Int Fo

Reunido com Orgao Regulador (d.2004) |E Diregéo, Lideranga e Integran- X X X X
tes

Reunido com Orgaos Estaduais e Fede- | E Diregéo, Lideranga e Integran- X X X X X

rais (d.2004) tes

Auditoria Interna (d.2004) Qd Lideranga e Integrantes X X X X X

Auditoria Externa (m.2005) A Diregéo, Lideranga e Integran- X X X X X
tes

Andlise Critica da Diregao (m.2005) A E)elgegao, Lideranca e Integran- X X X X X X

Dialogo de Seguranca (m.2005) D Lideranga e Integrantes X X

CIPA (m.2006) M Lideranga e Integrantes X X

Planejamento estratégico (via PA)|A Diregéo, Lideranga e Integran- X X X X

(m.2008) tes

Encontro de SSTMA (m.2009) A Integrantes X X

Encontro de Comunicadores (m.2010) A Integrante X X X X

Reunido de Coordenagédo DS (m.2011) B Direcéo X X X

Reunido de Coordenagao LE (m.2011) A Direcéo X

Comité Interno da Qualidade (m.2011) M Lideranga e Integrantes X X X

Reunidao Conjunta para Avaliagao e Ali- | B Diregéo, lideranca e Integran- X X X X

nhamentos (m.2012) tes

RAM Comercial (m.2012) B g;egao, lideranca e Integran- X X X X

Encontro DS com diretos (m.2012) S Direcéo e Lideranca X X X

RAM Operacional (d.2013) B g;egao, lideranca e Integran- X X X X

Encontro de P&0O (m.2012) A Integrante X X

Encontro de Responsabilidade Social A Integrante X X X X

Comité Brasileiro de Maquinas e Equi- | M Integrantes X X X X X

pamentos Mecanicos (ABNT) (Comis-

sao de Estudo Instrumento de Medigao

de vazéo de fluidos) (m.2013)

RAM Administrativa e Financeira |B Diregéo, lideranca e Integran- X X X X X

(m.2014) tes

Legenda: Acionista (Ac); Cliente (Cl); Integrante (Int); Fornecedor (Fo); Comunidades/Sociedade (Co); Orgao Regulador (OR).
Frequéncia (F): Semanal (Se); Quinzenal (Q); Mensal (M); Bimestral (B); Trimestral (T); Quadrimestral (Qd); Semestral (S); Anual (A); Bienal

(Bi); Eventual (E)

Figura 1.10 — Calenddrio de Eventos

Os anseios das partes interessadas sdo efetivamente
considerados desde a elaboracdo do planejamento
estratégico. Durante o desenvolvimento das ativida-
des do ciclo de planejamento estratégico, a Direcao
tem uma atuagao importante como forma de garantir
a coeréncia entre as necessidades de todas as partes
interessadas com os objetivos e estratégias.

Grau de

Integracao

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 1.11 informagdes sobre abrangéncia, integra-
¢ao, controle e aprendizado dessa questao/processo
gerencial.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Abrangéncia Co
Todas as Partes In- | 1 a | Diregéo, Lideranga, Integrantes e
teressadas 7 demais Partes Interessadas

Todos

Método Resp. Método Resp.
A, B, C e | Diregcdo, P&0O, Qualida- | A, B, C, D | Diregdo, Li-
D de, Comunicagao eE deranga

Figura 1.11 — Abrangéncia, Integra¢cdo, Controle e Aprendizado

b. Comunicacao dos valores e principios organi-
zacionais.

Os valores e principios organizacionais sado transmiti-
dos a todos os Integrantes sendo que o primeiro con-
tato é realizado por meio do Programa de Integracéo

(d.2005). Adicionalmente é realizado o treinamento
de Introducéo a Cultura TEO (m.2009) e sua interna-
lizagdo é reforcada pelo Cédigo de Etica Odebrecht
(m.2013) e atualmente pelo Cédigo de Conduta Ode-
brecht Ambiental (m.2014).




A cultura organizacional estabelecida na TEO é
transmitida e desenvolvida por meio do programa
Educacdo pelo Trabalho (m.2011). O Lider tem a
responsabilidade de repassar para os Liderados, pela
Pedagogia da Presenga, que consiste em oferecer
tempo, presencga, experiéncia e exemplo.

Para a comunicagdo e disseminagdo dos valores e
principios organizacionais, a Odebrecht Ambiental —

1. LIDERANCA

Maua estabelece um Calendario de Eventos (figura
1.10) para assegurar a realizagdo dos eventos e di-
vulgagéo as partes interessadas.

Adicionalmente, o entendimento dos valores e dos
principios organizacionais pela forgca de trabalho é
assegurado pela participacao dos Integrantes nas di-
versas praticas apresentadas na figura 1.12.

Praticas

Auditorias internas (d.2004)
Qualidade.

Realizadas a cada quatro meses, abrangendo aspectos relacionados ao Sistema de Gestdo da

Indicadores de Gestéo (d.2004)

Metas definidas para todas as areas de forma alinhada com os valores e principios organizacionais.

Programa de Integragao (m.2005)

Possibilita o treinamento nas instrugdes de trabalho pertinentes as fungdes que executardo. Além de
serem treinados, a area de P&O apresenta aos novos Integrantes que estdo iniciando as atividades,
os valores e principios organizacionais, dentre outras informagdes.

Dialogo de Seguranca (m.2005)

E um programa de conscientizag&o que se constitui na reserva de alguns minutos durante a semana
para discussdes e instrugdes basicas de assuntos ligados a Saude, Seguranga no Trabalho e Meio
Ambiente.

Jornal Conexéo (m.2005)

Periddico distribuido mensalmente aos Integrantes, abordando assuntos de Seguranca, Qualidade,
TEO, entre outros.

Auditorias externas (m.2005)

Realizadas anualmente abrangendo aspectos relacionados ao Sistema de Gestédo da Qualidade.

Semana Integrada QSSTMA (m.2009)

E a semana em que sédo discutidos temas como Qualidade, Seguranga no Trabalho, Satde Ocupa-
cional, Meio Ambiente, Responsabilidade Social, entre outros.

Semana do Meio Ambiente (m.2010)

E a semana em que se discutem temas relacionados ao meio ambiente, com assuntos sobre: resi-
duos, poluigéo hidrica, desperdicio, contaminagdo do meio ambiente e escassez dos recursos natu-
rais.

Dia Mundial da Seguranca (m.2012)

E o dia em que a empresa comemora todos os esforgos sobre salde e seguranga do trabalho e
demonstra a importancia dos programas de seguranga e saude para os Integrantes.

Cédigo de Etica (d.2013)

Dissemina entre os Integrantes o Cédigo de Etica da Odebrecht.

Cdédigo de Conduta (d.2014)

Dissemina entre os Integrantes o Cédigo de Conduta da Odebrecht Ambiental.

Avaliacédo das Caracteristicas do
parceiro (m.2014)

Apresenta e avalia as caracteristicas necessarias ao parceiro Odebrecht, alinhadas aos valores e
principios organizacionais.

Avaliacdo de Dimenséo (d.2014)

Avalia caracteristicas especificas da Diregao.

Figura 1.12 — Entendimento dos valores e principios organizacionais

Destaque deve ser dado para a Semana Integrada de
QSSTMA (m.2009) realizada anualmente com ampla
divulgagéo para todos os Integrantes por meio de
banners, e-mail, quadro de avisos e também aborda-
da na reunido da CIPA. Nessa semana sao discuti-
dos os temas relacionados a Qualidade, Saude Ocu-
pacional, Seguranga do Trabalho, Meio Ambiente e
Responsabilidade Social. O evento conta também
com a participagdo de Integrantes do Corporativo e
convidados externos como palestrantes.

Grau de Integragao

Além das praticas descritas, as areas da empresa
possuem quadros com a Politica da Qualidade, es-
tando disponivel, também, online no sistema GIRO-
Web (m.2013).

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 1.13, informagbes sobre abrangéncia, integra-
¢ao, controle e aprendizado dessa questao/processo
gerencial.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Abrangéncia Co

Método Resp. Método Resp.

Todos os Integrantes e | 1a
demais Partes Interessadas

Diregéo, Lideranga, Integran-
tes e demais Partes Interessa- | Todos

A, B, Ce | P&O, Qualidade, | A, B, C, D | Diregéo, Li-
D Comunicagao eE deranca

das

Figura 1.13 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado

c. Avaliagao e desenvolvimento de Lideres

As competéncias necessarias para o exercicio da li-
deranga séo verificadas nos Lideres por meio da Ava-
liacdo de Desenvolvimento (d.2011) e da Avaliagdo
das Caracteristicas do Parceiro (m.2014), conforme
descrito em 6.b. O desenvolvimento das competén-
cias ocorre por meio da identificagdo dos pontos de
melhorias apresentados durante a Avaliagdo de De-
senvolvimento e por meio de identificagdo das neces-
sidades de capacitagdo dos Lideres, a partir das
quais é definida a participagdo em cursos e treina-
mentos ministrados por instituicbes de ensino e/ou
consultorias contratadas, numa pratica denominada

em nossa cultura organizacional como “Educagéo pa-
ra o Trabalho”. Existem na empresa diversos progra-
mas estruturados e de ocorréncia sistematizada, a-
tendendo a maior gama de necessidades identifica-
das de desenvolvimento. Podem ser citados o PDE —
Programa de Desenvolvimento de Empresario, PPE —
Programa para Empresariamento e Seminario de PA.

O levantamento das necessidades de Educacgéo pelo
Trabalho é registrado no Plano Anual de Capacita-
¢do. O desenvolvimento também ocorre com a prati-
ca plena da TEO, por meio da Educagéo pelo Traba-
Iho, a qual consiste no compromisso do Lider em a-
tuar no desenvolvimento do seu Liderado n&o so pela



pratica da Pedagogia da Presenca, mas também pelo
exemplo e feedback das avaliagdes realizadas no ci-
clo PAAJ — Planejamento, Acao, Avaliacdo e Julga-
mento.

Uma pessoa, para ser admitida na Odebrecht Ambi-
ental, precisa possuir bom carater, potencial para de-
senvolver-se, motivagdo para servir e vocagao para
trabalhar na area especifica em que podera ser alo-
cada. Para exercer papel de lideranga, necessita das
seguintes atitudes e comportamentos no relaciona-
mento com seus Liderados:

v" Comunicabilidade, com base no que é o certo;

v" Receptividade ao ser desafiada e confrontada por
ele;

v" Empatia, ao colocar-se no lugar do Liderado e,
dessa maneira, perceber seus anseios, dificulda-
des e problemas, como se fossem seus;

v" Apoio, para minimizar as fraquezas e maximizar
as forgas do Liderado;

v"  Respeito, ao aceitar o Liderado tal qual ¢, mesmo
que possua algumas caracteristicas que a desa-
gradem;

v" Questionamento, usado de maneira certa e no
momento certo, para desafiar e confrontar o Lide-
rado;

v" Discernimento, para perceber quando o Liderado
precisa de apoio; e

v" Humildade, para aprender nas interagdes com os
Lideres.

A identificagdo dos Integrantes com potencial para o
exercicio da lideranga ¢ tarefa indelegavel de cada
Lider e condicao necessaria para que ele possa as-
sumir novos desafios numa mudanca de programa.
Ou seja, para o crescimento do Lider, é necessario
que ele identifique dentre os seus Liderados aquele

Grau de Integragao

Abrangéncia Co
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que reune as caracteristicas necessarias para vir a
ser o0 seu substituto e se comprometa com o desen-
volvimento do mesmo nesse sentido.

A Organizagdo Odebrecht estabelece em sua cultura
organizacional o compromisso com o desenvolvimen-
to das pessoas, alinhado com a sua estratégia de
crescimento, a qual sé se viabilizara com o suporte
de pessoas preparadas e dispostas a assumir novos
desafios. Por meio da delegagdo planejada e o esta-
belecimento de Programas de Agdo (PA) desafiado-
res, os Lideres assumem papel de fundamental im-
portancia para o desenvolvimento de pessoas e para
a formacgao de substitutos, a fim de que ele, o Lider,
possa assumir novos desafios.

Além da formacgao de substitutos, a empresa identifi-
ca e integra jovens de talento para formar as futuras
geragdes de Lideres e assegurar o seu crescimento e
perpetuidade por meio do programa de trainee, de-
nominado Programa Jovem Parceiro. Os potenciais
futuros Lideres vivenciam, desde a sua contratagéo,
o conceito de “aprender fazendo”, com a Educagao
pelo Trabalho, e participam ativamente do programa
de Introdugdo a Cultura Odebrecht. A expectativa do
programa é que esses jovens se desenvolvam junto
com a empresa, fagam carreira, busquem realizagao
pessoal e profissional e tenham plena mobilidade pa-
ra assumir desafios em diferentes ambientes de atu-
acao da empresa.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 1.14 informagdes sobre abrangéncia, integra-
¢ao, controle e aprendizado dessa questao/processo
gerencial.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado
Método Resp. Método Resp.

Todos os Integrantes
e lideres

1e6 Direcao, Lideranga e P&0O

Direcao, Lideranga Direcao, Lideranga
e P&O e P&0O

Figura 1.14 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado

d. Estabelecimento e Cumprimento de Padrées de
Trabalho

O sistema de gestado da Odebrecht Ambiental — Maua
possui declaragdes documentadas da politica e dos
objetivos e metas da qualidade; um manual para a-
tender todos os requisitos da Norma ISO 9001, pro-
cedimentos requeridos pela norma em referéncia, do-
cumentos necessarios a empresa para assegurar o
planejamento, a operagdo e o controle eficazes de
Seus processos e os registros requeridos. Esses do-
cumentos e registros sdo estabelecidos, implementa-
dos e mantidos.

Os principais padrdes de trabalho, que orientam a
execucao adequada das praticas de gestdo, séo es-
tabelecidos, analisados criticamente, aprovados, emi-
tidos e disponibilizados para todas as areas, por meio
de sistema eletrénico GIROWeb.

Os principais critérios, utilizados para priorizar o es-
tabelecimento do padrdo de trabalho sdo estrutura-

dos levando-se em conta: conjunto de valores e dire-
trizes organizacionais, necessidades das partes inte-
ressadas, requisitos de normas, aspectos da legisla-
¢ado, normas regulamentadoras, tendo como base a
TEO.

Com o objetivo de garantir a divulgagdo dos padrdes
e o conhecimento pelos novos Integrantes, faz parte
do dia de integracédo a leitura dos procedimentos e
instrucdes de trabalho pertinentes a fungéo que sera
exercida.

A Odebrecht Ambiental — Maua revisa os procedi-
mentos, no minimo, a cada ano. Toda alteragéo é in-
corporada de imediato no respectivo procedimento
documentado e replicada a forga de trabalho.

Assim, os padrdes de trabalho sao estabelecidos pelo
Método de Padronizagdo (d.2004), descrito na figura
1.15, conforme o procedimento PR.001 da Qualidade,
que contempla a realizagédo de 8 etapas. Importante
destacar que as informacgdes relacionadas as princi-



pais praticas de gestdo da Odebrecht Ambiental —
Maua, assim como dos padrdes de trabalho decor-
rentes, estdo devidamente documentadas, inicialmen-
te pelo Manual do Sistema de Gestdo da Qualidade
(d.2005).

12 Identificagdo da necessidade de elaboragao, revisdo
e/ou excluséo;

22 Cadastramento da versdo do documento no sistema;

32 Solicitagdo de contribui¢cdes, se necessario;

2 Conferéncia de procedimento elaborado e justificativa
do motivo;

52 Aprovagao de procedimento;

6 Atualizagdo automatica da lista mestra;

7 Procedimento divulgado e disponibilizado no GIROWeb;

8 Realizacdo de treinamento.

Figura 1.15 — Método de Padronizagao

A verificacdo do cumprimento de todos os padrdes de
trabalho das praticas de gestéo é realizada por inter-
médio dos Métodos de Controle (d.2004) descritos na
figura 1.16.
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Assim, essas praticas abrangem tanto a forma espe-
cifica (pela identificagdo de desvios e ndo conformi-
dades: pelos Integrantes, por meio da sua prépria
checagem individual; pelas liderangas, por intermédio
da supervisédo gerencial; e pelos auditores internos e
externos, pelas auditorias, para posterior tratamento
por meio de reunides com atas, relatérios), quanto a
forma consolidada (nos eventos do Sistema Gerenci-
al).

Assim, no caso de identificagdo de situagbes que a-
presentam variagbées ou desvios em relagdo aos pa-
drdes de trabalho, durante a aplicagdo dos Métodos
de Controle, inclusive em relagéo aos objetivos e me-
tas, estas sdao devidamente analisadas, sendo, poste-
riormente, quando necessario, definidas agdes com
responsaveis, envolvendo identificacdo da causa, a-
companhamento das acgdes e verificagdo da eficacia
da agédo e prazos Essas acgbes, devidamente regis-
tradas no formulario Relatério de Nao Conformidade
(d.2005) e atualmente no moédulo de ocorréncias do
sistema GIROWeb (m.2014) , podem ser tanto de ca-
rater preventivo quanto corretivo.

Método Descrigao Freq. Resp.
Cumprimento dos padrdes sob responsabilidade direta de

A Automonitoramento cada Integrante Diario Integrantes
B Supervisao da execugao Cumprimento dos padrdes sob responsabilidade da area Diario Lideranga
. . Reunides em que os Lideres analisam, avaliam e contro- . Lideranga, Di-
c Eventos do Sistema Gerencial lam os padrdes, incluindo o desempenho organizacional Bimestral recdo
- Planejamento, execugéo e verificagdo do cumprimento de Lideranga, Di-
D Auditorias do SGQ padrdes pelos auditores internos e externos do SGQ Anual recao

Figura 1.16 — Métodos de Controle

¢do, controle e aprendizado dessa questao/processo
gerencial.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 1.17 informagdes sobre abrangéncia, integra-

Integracao Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado
Abrangéncia Co Método Resp. Método Resp.
Direcdo, Liderangca e Inte- A, B, C e | Diregédo, Lideran- | A, B, C, D | Diregédo, Lideran-
Todos .
grantes D ¢a, Qualidade eE ¢a e Integrantes
Figura 1.17 — Abrangéncia, Integra¢cdo, Controle e Aprendizado

Grau de

Todos os Processos 1a7

e. Aprendizado. até questdbes mais complexas. Esse sistema busca
constantemente o aperfeigopamento dos processos,
O refinamento dos processos gerenciais por meio do incentivando a cultura voltada a melhoria continua.
aprendizado e da inovagdo na Odebrecht Ambiental —
Maua contempla o uso de diversas fontes integradas

(d.2005), permitindo a avaliagéo de todas as praticas

Os processos gerenciais sdo melhorados, utilizando-
se os Métodos de Aprendizado descritos na figura

de gestéo e dos respectivos padrboes de trabalho as- 1.18.
sociados, desde questbes operacionais do dia a dia
Método Descrigao Freq. Resp.
. . Reunides em que os Lideres participam, analisam, avaliam e . Lideranga e Di-
A Eventos do Sistema Gerencial melhoram os padres e praticas. Bimestral recdo
B Grupos de Trabalho, incluindo o | Equipes multifuncionais formadas para recomendar melhorias Sempre que | Lideranga e Di-
Comité Interno da Qualidade nos processos (assuntos especificos) aplicavel recao
. . . ~ - Sempre que | Lideranga e Di-
(o4 Benchmarking Andlise e implementagéo das melhores praticas aplicavel recao
D Avgiltlzﬁaaoed(fazzs;mu:z:’égeaoAu' Avaliagao de pesquisa, de auditoria e da submissdo ao PNQS, Anual Lideranga e Di-
PNQS para posterior definigdo da forma de implantagdo da melhoria recao
Elaboragédo e desdobramento das estratégias em planos e pro-
E Planejamento estratégico (PA) | gramas de agéo para todos os niveis (Critério 2), visando a me- Anual Diregéo
lhoria

Figura 1.18 — Métodos de Aprendizado

do Sistema de Gestao da Qualidade, difundir o corre-
to uso dessa ferramenta, auxiliar na elaboragéo e re-

Destaque deve ser dado para o Comité Interno da
Qualidade, constituido para disseminar a importancia



visdo de documentos, bem como analisar os indica-
dores de desempenho.

A Odebrecht Ambiental — Maua investiga as boas
praticas empresariais de organiza¢des de referéncia
para apoiar o aprendizado por meio dos seguintes
métodos:

v" Contratagdo de consultorias especializadas, que
possuam experiéncia de atuagdo no tema
(d.2004);

v" Andlise de estudos (nacionais) ligados aos pro-

cessos existentes (d.2004);

Participacdo em cursos, seminarios, congressos,

feiras e workshops (no Brasil), preferencialmente

naqueles em que sdo apresentadas praticas de

gestao exemplares (d.2004);

Sistema Nacional de Informagdes Saneamento

SNIS (m.2009);

Comités de alinhamento de praticas com a Ode-

brecht Ambiental (m.2010);

Comunidade de Conhecimento

(m.2011);

Analise dos relatorios de avaliagao das empresas

vencedoras do PNQS (m.2012) e

Visitas de benchmarking a empresas nacionais e

internacionais (m.2013).

(\

Odebrecht

SR N N N

Integragao

Abrangéncia Co C
Todos os pro- Direcdo, Lideranga, P&O, Quali-
Cessos 6 dade, Comunicagéo

Grau de

Todos
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Os critérios de selegao das organizagdes de referén-
cia contemplam: Empresas Lideres do mercado ou
do setor de atuagdo (melhores resultados das empre-
sas), Empresas de exceléncia (empresas reconheci-
das publicamente nos PNQS), Contrato de Conces-
sdo (referéncias estabelecidas pela Municipalidade e
pela Agéncia Reguladora) e Processos internos (pro-
cessos existentes apenas em empresas da Organi-
zag&o Odebrecht).

Dentre as principais formas de obtencéo das informa-
¢oes, destacam-se: acesso via internet ao banco de
dados da ABES e do SNIS, participagdo nos semina-
rios e comités de benchmarking e grupos de estudo
da Odebrecht e visitas de benchmarking.

As informacgdes obtidas sdo utilizadas por meio da in-
vestigacao de caracteristicas de produtos e de esta-
belecimentos e implementagéo de planos de melhori-
a, acbes corretivas ou preventivas registradas em
formularios especificos.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 1.19 informagdes sobre abrangéncia, integra-
¢do, controle e aprendizado dessa questao/processo
gerencial.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Resp. Método Resp.
Diregédo, P&O, Qualidade, Diregéo, Lide-
Comunicagdo D ranga

Método

Figura 1.19 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado

1.3 Analise do desempenho da organizagao
a. Necessidade de informag6es comparativas

A Odebrecht Ambiental — Maua reconhece a impor-
tancia da utilizagdo de informagdes comparativas
(d.2009) para aferir o grau de competitividade de
seus processos. O uso dessas informacdes facilita a
identificagdo de oportunidades de melhoria, ou seja,
propicia a melhoria do desempenho global e da posi-
¢ao competitiva.

Durante o processo de planejamento estratégico (I-
tem 2.1), em fungdo dos resultados esperados e me-
tas definidas, sdo estabelecidas as necessidades de
obtengdo de informacgdes comparativas. Isto ocorre
principalmente durante a etapa de Analise do Ambi-
ente (Analise Externa).

Esse levantamento das necessidades é, também,
complementado nas reunides do Sistema Gerencial,
podendo ser recomendada a realizagdo de estudos
de benchmarking devido a deficiéncias operacionais,
necessidade de fazer evoluir continuamente os pro-
cessos e praticas, e necessidade de comparagao de
indicadores cujo desempenho n&o ¢ satisfatorio, es-
tabelecendo, assim, as prioridades e necessidades
de informag¢des comparativas.

Os critérios utilizados para definir quais sdo os resul-
tados mais importantes a serem comparados con-
templam aspectos econdmico-financeiros, operacio-

nais, socioambientais, clima organizacional e de sa-
tisfagdo do cliente. Além disso, sao priorizados tam-
bém os resultados que compdem o Plano de Agéo,
que estejam relacionados ao Contrato de Concessao
ou que afetem diretamente as necessidades e expec-
tativas de partes interessadas.

Os referenciais comparativos sdo definidos de acordo
com critérios de pertinéncia. Nesse processo de iden-
tificacéo sdo considerados critérios de escolha para
viabilizar a andlise dos niveis de desempenho, defi-
nindo a sua pertinéncia:

v" Empresas Lideres do mercado ou do setor de a-
tuagao: melhores resultados das empresas;

v" Empresas de exceléncia: empresas reconhecidas
publicamente nos PNQS (m.2013);

v" Contrato de Concessao: referéncias estabeleci-
das pela Municipalidade e pela Agéncia Regula-
dora;

v" Nivel de exceléncia: limite tedrico de e/ou quando
nao ha mais melhoria a ser alcangada, como, por
exemplo, 100% de qualidade, 0% de defeito, 0
acidente etc.; e

v" Processos internos: processos existentes apenas
em empresas da Organizagdo Odebrecht.

Dentre as principais formas de obtengéo dos referen-
ciais comparativos, destacam-se: acesso via internet
ao banco de dados da ABES e do SNIS, participagéo
nos seminarios e comités de benchmarking e grupos
de estudo da ABES e Odebrecht e visitas de bench-
marking.



Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 1.20 informagdes sobre abrangéncia, integra-

Grau de
Abrangéncia

Integracao
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¢do, controle e aprendizado dessa questao/processo
gerencial.

Ciclo de Controle

Ciclo de Aprendizado

Método

Todos os pro- | 1 a
Ccessos 7

Direcdo, Lideranga, P&O, Quali-
dade, Comunicagéo

Diregédo, P&O, Qualidade,
Comunicagao D

Diregdo, Lide-
ranga

Figura 1.20 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado

b. Avaliagdo do desempenho operacional e estra-
tégico

A Odebrecht Ambiental — Maua utiliza o Sistema Ge-
rencial (figura 1.21) como principal meio de integra-
¢ao e analise das informagoes, facilitando o apoio pa-
ra as analises do desempenho operacional e estraté-
gico, a tomada de decisdes e o planejamento, princi-
palmente na identificacdo de correlagdes e prioriza-
¢do de acdes, considerando as informagdes compa-
rativas, o atendimento aos principais requisitos das
partes interessadas e o seu grau de satisfagéo, vi-
sando ao desenvolvimento sustentavel da empresa.

Evento Assunto tratado Freq. Participantes
i Acompanhamento
Reuniao de
Coordenagio das metas e resul- | g0 Diregdo
do DS tados em relagao
ao Plano de Agéo
:AI\RII Aclvtl)rge:fl- Acompanhamento
ra’cional ep das metas e resul- Direcao, Lide-
. tados em relagao Bimestral | ranga e Inte-
RAM Adminis-
. . ao Programa de grantes
trativa e Fi- =
i Acao
nanceira
Acompanhamento
Reuniao Con- das metas e resul-
jun_ta para A-_ tados em relaga~o Bimestral Direcao e Li-
valiagao e Ali- ao Plano de Agéao deranca
nhamentos e ao Programa de
Acado
Analise da Politica
Reuniao de da Qualidade, dos Direcao, Lide-
Andlise Critica | Objetivos e dos Anual ranga e Inte-
da Diregao Indicadores do grantes
SGQ

Figura 1.21 — Sistema Gerencial

Portanto, o gerenciamento e a revisao do desempe-
nho, assim como da capacidade da empresa pelos
membros da Dire¢ao, incluindo os resultados dos in-
dicadores de desempenho, ocorrem nos even-
tos/reunides do Sistema Gerencial (d.2007), princi-
palmente na Reunido Conjunta para Avaliacédo e Ali-
nhamentos (m.2013), com periodicidade bimestral.
Os principais assuntos tratados sio:
v"acompanhamento da execugdo do planejamento
estratégico (PA) e da evolugdo de acordo com as
metas (Critério 2) associadas aos indicadores de
desempenho, relacionados com todas as partes
interessadas;

verificagdo do balanceamento das necessidades
das partes interessadas e do atendimento dos
seus requisitos;

analise dos resultados econdmicos e financeiros;
analise de tendéncia que indica a evolugao tem-
poral do desempenho;

verificacdo do desempenho em relagéo aos refe-
renciais comparativos;
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v" consolidagdo das conclusdes obtidas pelos prin-
cipais eventos relacionados as diferentes areas; e
v' resultados de auditorias.

Importante destacar que, durante a realizagcao dessas
reunides, poderdo ser convidados outros Integrantes
que nao ocupam fung&o gerencial, para participar
pontualmente ou durante toda a reunido, em funcéo
dos assuntos a serem tratados.

No caso de identificagdo de situagdes que apresen-
tam variagdes/desvios, estas sdo devidamente anali-
sadas, sendo traduzidas em prioridades, tendo como
referéncia o seu grau de importancia em relagéo ao
PA (definidos pelos métodos descritos no Critério 2).

Posteriormente sédo definidas as agcbes com respon-
saveis, prazos e recursos. Essas agbes podem ser
tanto de carater preventivo quanto corretivo.

Uma vez definidas as ag¢des advindas do processo de
analise, estas sdo monitoradas pelo seu acompa-
nhamento por parte dos membros da Dire¢do nos
proximos eventos do Sistema Gerencial, via atas de
reuniao ou relatorios.

As variaveis do ambiente interno s&o consideradas,
principalmente em relagdo aos investimentos, acom-
panhamento do orgamento, acompanhamento dos
aspectos relacionados a qualidade dos servigos e dos
processos, capacidade organizacional, sistema de
gestdo da qualidade, meio ambiente, saude e segu-
ranga etc.

As variaveis do ambiente externo sdo consideradas,
principalmente em relacdo ao acompanhamento do
desempenho no mercado, avaliagdo das tendéncias
de mercado, analise de novos negdcios, andlise de
impostos, relagdes trabalhistas, acompanhamento da
legislacao ambiental, de seguranca e saude, tributaria
e fiscal.

Adicionalmente, sdo também analisadas as informa-
¢bes comparativas pertinentes (RCP), de acordo com
a relevancia para o negdcio, assim como o atendi-
mento dos requisitos de partes interessadas (RPI).

Utilizamos como principal referencial comparativo, de

acordo com a Matriz de Decisdo do RCP, na avalia-

¢ao dos resultados organizacionais (ver Critério 8):

v" Referencial Comparativo Pertinente (RCP): resul-
tados da SABESP Diretoria Metropolitana, em-
presa vencedora do PNQS nivel Il ciclo 2013.



Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 1.22 informagdes sobre abrangéncia, integra-
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¢do, controle e aprendizado dessa questao/processo
gerencial.

Ciclo de Controle

Ciclo de Aprendizado

Todas as areas e Inte-

processos

Direcdo, Liderangca e
grantes

Todos

Diregdo e Lide-
ranga E

Diregédo e Lide-

B,CeD
ranca

Figura 1.22 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado

c. Implementacao das decisées

As decisdes sao registradas em atas de reunides
com 0s seus respectivos responsaveis pela imple-
mentagdo e prazos. A implementagdo ocorre confor-
me alinhamento entre Lider e Liderado e, pela dele-
gacao planejada, cabe a este a implementagéo, sen-
do o acompanhamento realizado nas reunides geren-
ciais, por meio do relato dos resultados obtidos e e-
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ventuais pendéncias de decisbes nao implementa-
das.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 1.23 informagdes sobre abrangéncia, integra-
¢do, controle e aprendizado dessa questao/processo
gerencial.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Abrangéncia Co

Todas as areas e Inte-

processos

2 Diregdo, Lideranga e
grantes

Todos

Método Resp. Método Resp.
BeC Diregéo e Lideran- AeE Diregédo e Lide-
ca ranca

Figura 1.23 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado
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2 - ESTRATEGIAS E PLANOS

ODEBRECHT
Ambiental




2.1 Formulagao das estratégias
a. Ambiente externo.

As diretrizes estratégicas da Odebrecht Ambiental —
Maua séo definidas em alinhamento com as estraté-
gias da Odebrecht Ambiental S.A., tendo como mis-
séo a utilizagdo de tecnologias sustentaveis para me-
Ihorar a condicdo humana e conservar o meio ambi-
ente.

A Odebrecht Ambiental — Maua constitui-se numa
SPE e explora um servigo considerado como um mo-
nopolio natural. Com essa natureza juridica, os fato-
res que podem interferir na prestagdo dos servigos e
na realizagdo dos investimentos foram considerados
quando da assinatura do Pacto, sendo este o instru-
mento que norteia os compromissos da Odebrecht
Ambiental — Maua para com o seu acionista e que
trata da avaliagdo de longo prazo do negdcio.

No Pacto ou CLP (Compromisso de Longo Prazo)
s&o registrados as premissas operacionais, os desa-
fios empresariais, as condigbes de financiamento e
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os indicadores econdémico-financeiros, as caracteris-
ticas do setor de saneamento, o macroambiente, as
tendéncias e o mercado de atuagéo, constituindo-se
em um documento assinado pelo DC, DS e LE. O
Pacto firmado vale para todo o horizonte de tempo
para o qual foi criada a SPE.

Ja o PA é a ferramenta estratégica de curto prazo,
sendo elaborado para um triénio, com detalhamento
mensal para o primeiro ano e anual para os demais.
No PA, o DC declara o seu negécio, cenario, postu-
ras estratégicas, objetivos para o triénio, prioridades
e concentragdes, resultados esperados, macroestru-
tura, sistema de comunicagéo, fatores criticos e apoi-
os requeridos. Ao refletir e estabelecer o cenario, leva
em consideragao variaveis do ambiente externo com
potencial influéncia na realizagao do PA.

O exercicio anual de planejamento estratégico — Ciclo
de PA (d.2009), figura 2.1 — é desenvolvido em 6 eta-
pas, durante os meses de agosto a dezembro, como
forma de direcionar e fortalecer o desempenho orga-
nizacional, a curto (1 ano) e médio/longo (acima de 2
anos) prazos.

Figura 2.1 — Ciclo de planejamento estratégico — PA

O Pacto norteia, portanto, o planejamento estratégico
e contempla o compromisso de longo prazo do DC
para com o acionista, respeitando-se os requisitos
das outras partes interessadas, sendo utilizado para
a avaliagdo dos resultados do negocio ao longo de
sua existéncia. Podera ser objeto de reviséo, se, e
somente se, novas premissas ou alteragdes relevan-
tes em premissas existentes afetarem significativa-
mente o negdcio. Ja o PA avalia o curto prazo do ne-
gocio, com enfoque no acionista, na geragéo de valor
ao negocio e em servir ao cliente. O PA do DC é o
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instrumento que identifica fundamentalmente as suas
prioridades e concentra¢des, bem como os Liderados
que deverdo transformar essas prioridades em resul-
tados que satisfagam simultaneamente o cliente e o
acionista e as demais partes interessadas. Uma das
ferramentas que compdem o PA é o Orgamento Anu-
al. Nele sao tratados os valores que impactarao na
sustentabilidade do negdcio.

Com o Pacto firmado, a primeira etapa ocorre em re-
unido anual, geralmente no més de agosto (m.2011),



quando o LE da Odebrecht Ambiental S.A. apresenta
ao DS e ao DC as premissas do novo ciclo de plane-
jamento, bem como s&o divulgados as diretrizes e os
indicadores macroecondmicos para as projegoes.

Grau de

Integracao
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Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 2.2 informagdes sobre abrangéncia, integragéao,
controle e aprendizado dessa questao/processo ge-
rencial.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Abrangéncia Co

Todas as partes interessadas 1e7

Direcao e Acionista

Método Resp.
BeC Direcao

Método Resp.

1a5 AeE Diregcao

Figura 2.2 — Abrangéncia, Integracdo, Controle e Aprendizado

b. Ambiente interno.

O ambiente interno é analisado a partir da segunda
etapa do ciclo de planejamento estratégico, que con-
siste na elaboracdo de proposta de PA das Gerén-
cias, estruturado nos seguintes topicos: Negdcio,
Concentragdes e Prioridades, Resultados Pactuados,
Filosofia para a Condugao do Negdcio, Macroestrutu-
ra, Sistema de Comunicagédo e Informagdes, Orca-
mento, Formagdo de Pessoas e Fatores Criticos e
Apoios Requeridos (d.2011). Além do PA, a Odebre-
cht Ambiental — Maua analisa também o ambiente in-
terno através da Matriz SWOT (m.2012), consideran-
do tanto a identificagdo e melhor utilizagdo dos Pon-
tos Fortes (Strenghts — diferenciagao conseguida pela
organizagao, vantagem operacional) e o conhecimen-
to e mitigagdo dos Pontos Fracos (Weaknesses — si-
tuacdo inadequada da organizagcdo, desvantagem
operacional), advindos da analise interna, quanto a
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identificagdo e usufruto das Oportunidades (Opportu-
nities — favorece a agéo estratégica, desde que apro-
veitada satisfatoriamente enquanto perdura) e o co-
nhecimento e minimizagdo das Ameagas (Threats —
cria obstaculos a agdo estratégica, mas podera ou
nao ser evitada desde que conhecida em tempo ha-
bil), advindos da andlise externa.

Nessa etapa sdo consideradas as competéncias es-
senciais, 0s ativos intangiveis (item 5.2) e a projecdo
das condigdes dos ativos de infraestrutura operacio-
nal, por meio da construgado, analise e tratamento dos
fatores identificados na Matriz SWOT.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 2.3 informagdes sobre abrangéncia, integragéo,
controle e aprendizado dessa questao/processo ge-
rencial.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Abrangéncia Co

Todas as areas 1e5 | Diregao e Acionista

Método Resp.
Direcao

Método Resp.
AeE Direcéo

Figura 2.3 — Abrangéncia, Integracdo, Controle e Aprendizado

c. Definicao das estratégias.

As estratégias sao definidas a partir da terceira etapa,
sendo esta a negociagéo e aprovacao da proposta de
PA junto ao DS. A aprovagéao junto ao DS é objeto de
alinhamento Lider x Liderado no sentido de influenci-
ar e ser influenciado, na busca de um PA considera-
do por ambos como desafiador e compativel com o
desenvolvimento do DC e geragéo de valor para o
negaocio e desenvolvimento de pessoas.

As alternativas decorrentes das analises dos ambien-
tes externo e interno s&do avaliadas por meio da deli-
neagdo de posturas e estratégias levando em conta,
também, o cenario estabelecido no PA do DC e, nos
PAs das Geréncias e Lideres, as “Concentragdes e
Prioridades”, considerando inclusive os desafios vi-
sualizados pelo potencial identificado no cruzamento
dos fatores de pontos fortes e oportunidades da Ma-
triz SWOT.

Os riscos empresariais sdo avaliados por meio da
elaboragéo a cada dois anos de uma matriz de risco
(d.2013) para a identificacédo de riscos e definigdo de
acbes mitigadoras e de contingéncia, englobando
aspectos como saude, seguranga do trabalho, riscos
operacionais e de engenharia, qualidade, riscos
comerciais, contratuais, ambientais, financeiros,
riscos relacionados a tecnologia da informagéo e de
performance.
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A avaliagdo do modelo de negdcio, em consonancia
com a definigdo das estratégias, visando potencializar
seu éxito, advém do Pacto no longo prazo e PA no
curto prazo, considerados os requisitos das partes in-
teressadas.

Assim séo definidas as estratégias da organizagéo
visando a sobrevivéncia, crescimento e perpetuidade.

Com o PA do DC aprovado, tem inicio a quarta etapa,
a qual consiste no seu desdobramento em Progra-
mas de Acdo, também representados em sigla por
PA, junto as Geréncias da Odebrecht Ambiental —
Maua (d.2010). O Programa de Ac¢do dos Gerentes
representa uma espécie de contrato moral e psicol6-
gico com o seu Lider imediato, no caso o DC, no qual
se concentram as agdes para a satisfagdo do cliente
e das outras partes interessadas. Nessa oportunida-
de, o DC expde detalhadamente o seu PA, as diretri-
zes corporativas (que envolvem as Diretrizes Orga-
mentarias e variaveis macroecondémicas) e compro-
missos firmados, analisando os impactos das metas
propostas, tendo como base a andlise prévia das ne-
cessidades de todas as partes interessadas, e impu-
tando a cada Geréncia as responsabilidades perti-
nentes na obtencéo dos resultados pactuados com o
DS e, do mesmo modo, sua aprovagao se da através
de alinhamentos entre o DC e Gerentes que com-
pdem a sua Macroestrutura, com o objetivo de consti-



tuir-se em programa desafiador e promotor do desen-
volvimento do seu Liderado.

A quinta etapa encerra as atividades de planejamen-
to, com o desdobramento do PA das Geréncias para
os seus Liderados diretos (m.2011), de modo que to-
das as suas concentragdes e prioridades estejam de-
legadas a um responsavel, com metas e prazos esta-
belecidos. Considerando a nossa cultura organiza-
cional, para que o Lider possa assumir um novo de-
safio, seu substituto deve estar formado para livre-
mente acolher o respectivo PA da area, de modo a
nao comprometer os resultados pactuados e assegu-
rar a perpetuidade da organizagéo.

Cabe destacar que o PLR — Programa de Participa-
¢ao nos Lucros e Resultados estabelecido junto ao
sindicato dos trabalhadores que representa a catego-
ria dos Integrantes da Odebrecht Ambiental — Maua,
o qual, para a sua aplicacao e eficacia, requer nego-
ciagdo e formalizagdo em instrumento submetido a
registro em 6rgéo do Ministério do Trabalho, tem as
metas definidas em alinhamento ao planejamento
concretizado (m.2013).

Apos a conclusdo do planejamento, inicia-se o ciclo
de avaliacdo, acompanhamento e julgamento do Li-
derado quanto a execugdo do seu PA (Ciclo PAAJ).
Esse ciclo assegura o alinhamento e realinhamento
natural dos processos gerenciais, ao passo que, de
maneira estruturada, sao analisados os resultados
obtidos e mensurados os mecanismos que garanti-
réo, ao longo do Ciclo de PA, a obtengdo dos resulta-
dos pactuados, o compromisso da equipe, a transpa-
réncia no didlogo Lider e Liderado e o engajamento
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das areas em busca de
a Odebrecht Ambiental — Maua.

resultados comuns

Esse ciclo permeia toda a organizagao da Odebrecht
Ambiental — Maua, sendo praticado entre Lideres e
Liderados responsaveis por PAs. Seu objetivo €, para
as agdes desenvolvidas com base nas concentragoes
e prioridades estabelecidas, apresentar relato sobre
os resultados previstos, os realizados, oportunidades
de melhorias no caso de desvios desfavoraveis, me-
didas corretivas com responsaveis, custos e prazos,
bem como outros apoios requeridos para o éxito do
PA. O ciclo de avaliagdo, acompanhamento e julga-
mento retroalimenta o planejamento, na medida em
que possibilita a correcdo das agbes que se mostram
ineficazes e incorpora outras para a corre¢do do ru-
mo, bem como identifica novas oportunidades de me-
Ihorias.

Na relagéo Lider x Liderado, esfera DC x Gerentes, o
ciclo de acompanhamento, avaliacéo e julgamento é
exercido no dia a dia e sempre que necessario, por
meio de relatos diretos, presenciais isoladamente en-
tre DC e Gerente, e conjuntamente uma vez por més,
envolvendo o DC e todos os Gerentes em reunido
denominada Reunido Conjunta para Avaliagéo e Ali-
nhamentos, para nivelar conhecimentos e obter si-
nergia entre as equipes.

No ambito DS x DC, o ciclo de acompanhamento, a-
valiagéo e julgamento é realizado a cada dois meses
em reunido convocada pelo DS.

As principais estratégias da organizagéo estdo apre-
sentadas na figura 2.4.

Estratégia Concentragées e Prioridades do PA do DC TEO
1 Realizar os investimentos nos prazos pactuados com a Prefeitura Municipal de Maua .
Sobreviver
2 Higidez financeira focada na geragéo de caixa
3 Superar as metas de SSTMA
X — - - Crescer
4 Melhorar a imagem e ser reconhecida como a concessionéria dos servigos de esgotamento sanitario
5 Formacgao de pessoas Perpetuar

Figura 2.4 — Estratégias

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 2.5 informagdes sobre abrangéncia, integragéo,
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controle e aprendizado dessa questao/processo ge-
rencial.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Co
Direcao e Acionista

Abrangéncia
Todas as areas 1

1a5

Método Resp.
A B, CeD Direcao

Método Resp.
A B,C,DeE Direcao

Figura 2.5 — Abrangéncia, Integracdo, Controle e Aprendizado

2.2 Implementacgao das estratégias

a. Indicadores, metas e planos de acao.

Ao definir os indicadores para apoiar as operagdes,
tomar decisdes e melhorar o desempenho da empre-
sa, com o objetivo de assegurar a realizacao das me-
tas estabelecidas no processo de planejamento, a
Odebrecht Ambiental — Maua tem o seu alinhamento
com os seguintes aspectos:

v Politica da Qualidade;
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Necessidades das partes interessadas;
Programa de Acéo;

Mapa de Processos; e

Desdobramento do PA do DC.

AN NN

Assim, durante o processo de elaboragao do plane-
jamento estratégico, conforme detalhado em 2.a, a
Direcdo e Geréncias identificam as necessidades de
informagdes e respectivos indicadores e métodos de
acompanhamento (d.2009).




Portanto, o sistema de indicadores de desempenho é
desenvolvido tendo como premissas o alinhamento
com o planejamento estratégico, a garantia de cober-
tura das operacgdes e o0 apoio na tomada de decisbes,
constituindo assim um sistema de monitoramento ba-
seado em fatos.

Importante ressaltar que a medicdo ndo se limita a
aspectos financeiros, abrangendo também aspectos
relacionados com a satisfagdo de clientes, processos
internos, seguranga dos Integrantes, apoio comunita-
rio, desempenho operacional, avaliagdo dos fornece-
dores e outros, como forma de apoiar efetivamente a
analise do desempenho conforme os eventos do Sis-
tema Gerencial (figura 1.21).

Esses indicadores estdo classificados em niveis, ten-
do como base o Plano de A¢ao:

v~ especificos dos processos — controles realizados
nas atividades operacionais (conforme figuras 7.2
e7.3)e

estratégicos — concebidos de forma a permitir a
Direcdo uma visdo rapida e integrada do anda-
mento do negécio e do desempenho da Odebre-
cht Ambiental — Maua (conforme figura 2.6), in-
clusive com vistas a atender as partes interessa-
das.

Adicionalmente, é verificada, como método de acom-
panhamento da formacdo de pessoas, a aderéncia a
TEO (m.2011), que consiste em, através da pedago-
gia da presenca, Lider e Liderado avaliarem no dia a
dia os aspectos relevantes ligados a:

v~ Confianga nas Pessoas, em sua capacidade e
em seu desejo de evoluir;

v~ Satisfagdo do Cliente, servindo-o com énfase na
qualidade, na produtividade e na responsabilida-
de socioambiental;

v" Retorno aos Acionistas e valorizagdo de seu pa-
trimonio;

v~ Parceria entre os Integrantes, que participam da
concepgao e da realizagdo do trabalho, e dos re-
sultados que geram;

v~ Autodesenvolvimento das Pessoas, sobretudo
por meio da Educacao pelo Trabalho, asseguran-
do a Sobrevivéncia, o Crescimento e a Perpetui-
dade da Organizagéo;

v" Reinvestimento dos Resultados, para a criagédo
de novas oportunidades de trabalho e para o de-
senvolvimento das comunidades; e

v Agdo descentralizada — Delegacao Planejada,

apurando a capacidade de execugédo das ativida-
des que o Liderado pactuou no seu PA.

Para os indicadores especificos dos processos e 0s
estratégicos, as metas de curto e médio/longo prazos

Integragao
Co

Grau de
IR

C

2. ESTRATEGIAS E PLANOS

sdo estabelecidas considerando todas as informa-
¢des disponibilizadas pelas diversas areas, incluindo
as projegOes obtidas via analise das informagdes
comparativas aos ciclos anteriores, assim como os
requisitos das partes interessadas.

Os principais indicadores (estratégicos) e respectivas
metas estdo apresentados na figura 2.6.

Sobrevivéncia Meta

Receita Bruta 147.952
Receita Liquida 142.810
Custos Operacionais 105.512
Despesas Administrativas/Gastos 11.600
Arrecadacado 53.504
EBITDA 25.523
IR/CSSL 3.844
ICSD 1,30
FCO 24.260
FCF 31.932
Lucro Liquido 22.157
Dividendos 0
indice de Retorno sobre o Patriménio Liquido 32
Indicador de mitigagdo de impactos ambientais 100
indice de conhecimento dos servicos e produtos 80
indice de Satisf. Clientes 80

indice de avaliagao externa do sistema de gestao 450
Crescimento Meta

Produtividade da Forca de Trabalho 944
Criatividade do Pessoal 0,13
Capacitagdo Anual da Forga de Trabalho 42

Produtividade das equipes de campo 60
Perpetuidade Meta

TFSAA 6
TFSA 3
TFCA 2,2
Taxa de Frequéncia Total 11,4
Horas de Treinamento 1,5
TG — Coef. Gravidade Acidentes 55
ISA 2
TDORT 3
TADRTDO 2
TANRT 7
Figura 2.6 — Principais indicadores (estratégicos) e respectivas

metas

O processo de desdobramento do Programa de A-
¢ao, ou seja, de desenvolvimento dos planos de a-
¢ao, é efetuado anualmente, associado a cada estra-
tégia para cada area (m.2010), quando aplicavel, de
forma a contemplar recursos/investimentos (financei-
ros, humanos, equipamentos) como especificado em
2.1.

Os principais planos de agao estdo apresentados na
figura 2.8.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 2.7 informagdes sobre abrangéncia, integragéo,
controle e aprendizado dessa questao/processo ge-
rencial.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Abrangéncia
Todas as areas | 1

Diregdo, Lideranca e Integrantes

1a5 | B,CeD | Lideranga

Método Resp. Método Resp.

A, B, D e E | Diregao, Lideranga

Figura 2.7 - Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado

2.b. Alocagéao de recursos.

Por ocasido da elaboragdo do planejamento estrate-
gico e dos respectivos planos de acgdo, os recur-
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sos/investimentos sdo alocados no Orgamento
(d.2010), tendo como elemento integrador a area
Administrativo/Financeira, para assegurar o cumpri-
mento de todas as atividades propostas e sinalizar



eventuais desvios impactantes no planejamento, co-
mo a necessidade de aporte do Acionista, opc¢des

2. ESTRATEGIAS E PLANOS

rentaveis de investimento e gestdo responsavel de
recursos.

Estratégia Compromisso pactuado no Programa de Agao da Geréncia \ Geréncia Responsavel Prazo de PA
2 Assegurar o cumprimento do orcamento anual GO, GE, GAF e GC Curto
2,4 Ampliar as ligagdes domiciliares de modo a contribuir para au- GO Curto e médioflongo
mento de faturamento
4 De_spolwgap do Rio Tamanduatei e corr?_gos aflu?ntes, por GO Médio/longo
meio da retirada de langamentos de esgoto “in natura
Preservar a imagem da Odebrecht Ambiental como empresa de
4 exceléncia na prestagdo de servicos de esgotamento sanitario GO, GE, GAF e GC Curto
em Maua, satisfagdo do cliente
1,4 Performar os investimentos em resultados esperados (prazos, GE Médio/longo
custo, qualidade)
3 Reduzir a |nad|_mple_nC|_a assegurando maior geragdo de caixa GC Curto
(Faturamento direto/indireto)
Cumprir os indices de eficiéncia na prestacdo de servigos (I-
4 ORDne IOR(_Z) e no atendlmeqtq ao ~publlco (IESAP) e de ade- GC e GO Curto
quacéo do sistema de comercializagado dos servigos (IASC) es-
tabelecidos no contrato
3 Cumprir as metas de SSTMA GO, GE, GAF e GC Curto
Assegurar o0s recursos financeiros necesséarios aos compromis-
1,2 sos assumidos pela Odebrecht Ambiental — Mau3, inclusive a GAF Curto e médio/longo
contrapartida dos desembolsos do financiamento da CEF
1,2 Manutencgéo do ICSD exigido no contrato de financiamento GAF Curto
1,2 Cumprir as metas dos indicadores economicos e financeiros — GAF, GO e GC Curto
EBITDA, Capital empregado e lucro econémico
5 Formagao de pessoas GO, GE, GAF e GC Curto e médio/longo
1,4 N_Ianterrq valor_ dos |qvest|mentos igual ou menor do que o pre- GE Curto e médioflongo
visto (fisico x financeiro)
Concluir a implantagdo e entrega dos coletores tronco, Intercep-
1,4 tor, ETE e EEEs GE Curto
5 Avaliacdo de desenvolvimento GO, GE, GAF e GC Curto

Figura 2.8 — Principais planos de agao

O Orgamento, composto de Orgamento de Custos
(Econdmico e Financeiro) e Orgamento de Investi-
mentos, é elaborado para o ano seguinte ao ano em
curso € mais 2 anos subsequentes a esse, paralela-
mente ao Ciclo de PA das Geréncias, inclusive quan-
to as projecoes, as diretrizes corporativas e ao mer-
cado.

As areas efetuam um levantamento das necessida-
des relacionadas aos recursos financeiros, humanos
e de equipamentos, contemplando também a defini-
¢do de metas orcamentarias, para o seu respectivo
acompanhamento (m.2011).

Assim, na primeira fase, é realizada a proposta preli-
minar dos recursos/investimentos para cada area. Na

Grau de Integragao

segunda fase, as Geréncias analisam, revisam e
consolidam o Orgcamento. Posteriormente, o Orga-
mento é aprovado e monitorado mensalmente pelas
Geréncias através de UAs — Unidades de Acompa-
nhamento e Liderados chave dos processos, de mo-
do a assegurar o cumprimento adequado das metas,
a realocacao dos recursos e as necessidades de for-
¢a de trabalho em relagéo aos desafios dos PAs.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 2.9 informagdes sobre abrangéncia, integragéo,
controle e aprendizado dessa questao/processo ge-
rencial.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Abrangéncia
Todas as areas 1

Resp.
Direcdo e Lideranca

Figura 2.9 — Abrangéncia, Integracdo, Controle e Aprendizado

2.c. Comunicacdao das estratégias, das metas e
dos planos de agéo.

A comunicagao aos Integrantes das estratégias, me-
tas e planos de agao é feita por meio de reunides es-
pecificas das areas (desdobradas das reunides do
Sistema Gerencial, na figura 1.21) (d.2010), também
em contatos pessoais no dia a dia, bem como pelo
Quadro de Avisos (indicadores do Sistema de Gestao
da Qualidade) e pelo periddico: Conexdo (m.2011).

A comunicagéo possibilita que cada Integrante tenha
acesso as estratégias, as metas, aos planos de acao
€ aos resultados da empresa e da sua area, pertinen-
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tes as suas atividades e considera o resultado com-
parativo acumulado anual.

A comunicacdo com as demais partes interessadas é
realizada por meio de eventos com diversas motiva-
¢Oes, inclusive por meio do Calendario de Eventos
(figura 1.10), com destaque para os canais da figura
2.10.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 2.11 informagdes sobre abrangéncia, integra-
¢ao, controle e aprendizado dessa questao/processo
gerencial.




Parte interes- Canal de Comunicagio

CELE]
- Reunides e comunicagao eletrénica, demons-
Acionistas ~ .
tragdes contabeis
Clientes Site, folders, agéncia de atendimento, publica-
¢éo de indicadores anualmente
Reunides, comunicagao eletrénica, contato te-
Fornecedores .
lefénico
. Site, folders, agéncia de atendimento, faixas,
Sociedade
placas
Orgéo Regula- Diversos (relatérios, oficios, comunicagéo ele-
dor trénica, telefonemas, entre outros)

Figura 2.10 — Principais métodos de comunicacdo

2.d. Monitoramento da implementag¢ao dos planos
de acdao.

O monitoramento da implementagdo dos planos de
agao ocorre periodicamente por meio de atividades
do Calendario de Eventos (figura 1.10), tendo como
principal ocorréncia a Reunido Conjunta para Avalia-

Grau de

Integragao
Co

Abrangéncia
Todas as partes inte-
ressadas

ressadas

Diregao, Lideranga e partes inte-
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¢édo e Alinhamentos (d.2009), na qual sdo detalha-
damente analisados o progresso e o éxito da imple-
mentagao dos planos de acgao e respectivos indicado-
res (quando pertinentes), além de outras informagdes
qualitativas utilizadas para avaliar o éxito desses pla-
nos. Nessa reunido, cada area, além de apresentar
os principais indicadores (m.2012), apresenta o an-
damento de suas pendéncias, proposi¢gées e neces-
sidades de recursos. Importante destacar que a ana-
lise dos planos, assim como dos indicadores e res-
pectivas metas, permite a identificagdo rapida de si-
tuagOes adversas. Além desse evento, alguns indica-
dores estratégicos sdo abordados durante as reuni-
des do Comité Interno da Qualidade (m.2011), nas
quais sao discutidas inclusive as potenciais melhorias
no monitoramento dos indicadores para atingir as me-
tas propostas.

Ciclo de Controle
Método Resp.

BeC

Ciclo de Aprendizado
Método Resp.

AeE

1a5 Direcao Direcao

Figura 2.11 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado

A verificagdo do atendimento do Programa de Agéo é
feita bimestralmente entre o DC e o DS e anualmente
na Reunido de Coordenacgao do LE.

Os PAs sdo acompanhados, avaliados e julgados
mensalmente, por meio de reunido dos Lideres com
seus Liderados imediatos, para analise dos resulta-
dos pactuados. Todas essas acdes fazem parte do
ciclo PAAJ — Planejamento, Acompanhamento, Avali-
acao e Julgamento. A pratica desse ciclo é funda-
mental para a ratificagdo da confianga mutua entre
Lider e Liderado, a manutengdo e/ou ampliagdo do
nivel da Delegacao Planejada, e para garantir a cons-
tante evolugdo no alinhamento e desenvolvimento
profissional das equipes, de forma sustentavel e ali-
nhada aos principios da TEO. A etapa de avaliagdo
do ciclo considera o desempenho e o desenvolvimen-
to de seu Liderado. A avaliagdo do desempenho leva

em conta a performance frente as metas do PA, a
postura do Liderado como dono do seu proprio nego-
cio, a incorporacao de valor ao negdcio, de modo a
estabelecer a partilha de resultados na forma de re-
muneragao variavel. Ao avaliar o desenvolvimento de
seu Liderado, o Lider considera os valores do Inte-
grante e a pratica das caracteristicas e competéncias
do parceiro Odebrecht Ambiental — Maua, o nivel de
alinhamento com a cultura empresarial, as contribui-
¢Oes para a disseminagdo da TEO, as competéncias
técnicas e comportamentais, o amadurecimento na
area de atuagao, dentre outras caracteristicas.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 2.12 informagdes sobre abrangéncia, integra-
¢do, controle e aprendizado dessa questao/processo
gerencial.

Grau de Integragao Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado
Abrangéncia IR Co C Método | Resp. Método Resp.
Todas as a&- Diregéo, Lideranca e Integran- | 1 a Direcao e Lideran- Direcdo e Lideran-
1 BeC AeE
reas tes 5 ca ca

Figura 2.12 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado
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3 - CLIENTES

ODEBRECHT
Ambiental




3.1 Andlise e desenvolvimento de mercado

a. Segmentacao de mercado.

O mercado de atuacdo da Odebrecht Ambiental —
Maua compreende o municipio de Maua (zona urba-
na), desde 03/2003. E de responsabilidade da area
Comercial a identificagdo e enquadramento dos clien-

Categoria

3. CLIENTES

tes-alvo, conforme os critérios definidos no Contrato
de Concessao 43/2001.

O processo de segmentagédo contempla tanto os cli-

entes atuais (d.2003), conforme figura 3.1, como os
clientes alvo (m.2012). Assim, os principais critérios
utilizados para segmentar o mercado e agrupar os
clientes abrangem: categoria de utilizagédo para efeito

de cobranga e faixa de consumo.

Faixa Con-

sumo

Valor
até 10
m.‘l

Quantidade de
Clientes

Residencial Ligacéo em imoveis residenciais, cujo consumo de agua é exclusivamente pa- 0 2 400 m? 89,33% R$
ra uso doméstico. 15,36
Comercial Imovel cuja atividade exercida esta estabelecida no Manual de Orientagdo da | 0 a 400 m® 8,95% 35 27
Codificagdo da Fundacéao Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — FIB- R‘$
Industrial GE 0a400 m? 1,39%
34,95
Orgios Publi- Imoéveis cuja ligagéo é utilizada por 6rgaos federais, estaduais ou municipais, R$
9 pelos Poderes Executivo, Legislativo, Judiciario, Autarquias e Fundagdes vin- | 0 a 400 m® 0,29%
cos A 33,67
culadas aos Poderes Publicos. ’
Grandes Con- . o e ) . R 3 o R$
sumidores Imoével cuja atividade exercida é industrial e o consumo acima de 400 m 2400 m 0,03% 14,64
Entidades As- Entidades assistenciais, filantropicas, educacionais, culturais, templos religio-
. L. sos e demais entidades sem fins lucrativos e de carater social, sediadas no | 0a 400 m® 0,01% R$ 7,68
sistenciais S .
Municipio de Maua

Os clientes cadastrados na categoria entidades assis-

tenciais tém tarifa de esgoto diferenciada em atendi-

mento ao Decreto Municipal 5.793/1998.

Os clientes-alvo sao definidos pela area Comercial
em consenso com Diregéo, de forma a garantir o re-

torno para as partes interessadas.

Figura 3.1 — Principais grupos de clientes e/ou segmentos de mercado

Tendo em vista o nivel de atratividade, a fim de tracar

estratégicas de inteligéncia de mercado, a identifica-
¢ao dos clientes-alvo é realizada com base em um

critério estruturado, a partir dos requisitos especificos
demonstrados na figura 3.2.

Cliente-Alvo

Requisito

Critério
Volume mensal
sumido, forma de es-

con-

Detalhamento

Empresas com potencial volume de

consumo, maior que 400 m®, conecta-

Acoées de Melhoria

Atendimento diferenciado, adequagao

Decreto Federal
217/2010

G;imzzézn' Port:aedgtlw- gotamento atual, utili- | das a rede de esgotos, como as in- | de sistema de medigcéo eficaz, garan-
zagao de agua no pro- | dustrias situadas no Polo Petroquimi- | tindo o equilibrio entre as partes.
cesso industrial co, no Condominio ACIBAM e AEPIS
Possuem débitos com Clientes de todas as categorias, des- | Para os clientes localizados em areas

Histérico de mais de 30 dias de tacando os residenciais e clientes de | carentes a negociagdo do débito é di-

Clientes ina- Efetivacao de vencimento, comuni- areas de risco (comunidades, invasdo | ferenciada, com facilidade de efetiva-

dimplentes Pagamentos cados de acordo com em areas de APP e publica) ¢ao e numero de parcelas estendidas.

Clientes facti-

Localizagao e

Possuem rede coletora
a disposigao, porém
esgotam-se irregular-
mente

Imoveis que possuem abastecimento
de agua regular, entretanto, devido a
caracteristicas técnicas do imovel,
ndo estao ligados a rede coletora por

Desenvolvimento de novas solugdes
e tecnologias, como implantacéo de
estagao elevatodria individual, constru-
¢ao de redes condominiais, implanta-

veis rede instalada métodos convencionais. Sdo as edifi- | ¢cdo de sistema de coleta em tempo
cagbes em soleira negativa, fundo de | seco, construcdo de redes coletoras
vale ou com langamento dos efluentes | aéreas com tubulagdo de ferrocimen-
em galeria aguas pluviais. to.
N&o possuem rede de Empresas de médio/grande porte, | Parceria com grandes condominios
Clientes po- o esgotgs a disposicao como as i_ndUstrias situada§ no Polo | industriais para implantagéo de rede
tenciais Localizagao por ndo serem con- Petroquimico, no Condominio ACI- | coletora.
templados no contrato | BAM e AEPIS
de concessao
Abastecimento através | Clientes que se abastecem de fonte | Homologagédo de implantacéo de sis-
Clientes da Demanda po- de fonte alternativa alter'nati~va COmo pogos artesianos ou | tema de mgdigéo de gsgoto aberto ou
P X caminhdo-pipa e possuem rede cole- | fechado/ hidrometragéo do reservato-
concorréncia tencial

tora a disposicdo, sem a efetiva medi-
¢éo do volume descartado.

rio ou pogos artesianos.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-

Figura 3.2 — Critérios para identificagdo dos clientes alvo

rencial.

controle e aprendizado dessa questado/processo ge-

¢des iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-

gura 3.3 informagbes sobre abrangéncia, integragio,
Grau de Integragao
Abrangéncia

Ciclo de Controle
Método Resp.
Comercial

Ciclo de Aprendizado
Método Resp.
AeE Comercial

Diregdo, Comunicagéo e Co-
mercial
Figura 3.3 — Abrangéncia, Integragao, Controle e Aprendizado

Todos os clientes
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b. Necessidades e expectativas dos clientes-alvo. As necessidades e expectativas atuais e futuras dos
clientes-alvo séo identificadas por meio dos métodos

descritos na figura 3.4.

Método Descrigao Necessidades e Expectativas Freq.

Pesquisa de Sa- P . . . . . . s = .
tisfacdo Servigos esquisa reallzgda com os cllentfzs que | Analisa a expectgtlva do cliente em relaggo a prestacgéao do servi- o
de Manutencio solicitaram servigos de manutengédo com | ¢o qe manuten(;:ao quanto a prazo, qualidade, apresentacdo da | Diaria
(d.2005) cobranga. equipe e sugestoes.

Pesquisa quantitativa com abordagem | Analisa a satisfacdo dos clientes com relagéo aos servigos pres-
Pesquisa de Sa- | pessoal e técnica de amostragem proba- | tados pela Odebrecht Ambiental - Maua, a expectativa sobre os
tisfagao (INPES - | bilistica ou sorteio sistematico de 400 ca- | servigos publicos do municipio, o nivel de conhecimento dos ser- | Anual
USCS) (m.2008) sos no periodo (200 usudrios demandan- | vigos prestados pela concessiondria e os aspectos de relaciona-

tes e 200 usuarios ndo demandantes). mento entre o cliente e a Odebrecht Ambiental.
Pesquisa de Sa- Analisa a expectativa do cliente em relagéo ao atendimento pre-
tisfagdo no A- | Pesquisa aplicada nas lojas de Atendi- | sencial prestado através de atributos fundamentados pelo Contra- Diaria
tendimento mento ao Cliente. to de Concesséo, entre eles: Apresentagédo do Integrante, tempo
(m.2011) de atendimento, instalacdes e utilizagdo do 0800.
Canais de Aten- | Atendimento presencial, telefonico e Fale Analis_a e_registra as sc_)licitag:(”)es e reclamagdes comercia@s € o L
dimento (m.2011) | Conosco do Portal Odebrecht Ambiental. peracionais para atendimento e retorno, rastreadas pelo sistema | Diaria

comercial.

Figura 3.4 — Principais métodos de identificagdo de necessidades e expectativas

A metodologia utilizada para identificagdo das neces-

sidades permite descobrir novas tendéncias e conhe-
cer ainda melhor os nossos clientes-alvo e o merca-
do. Na maioria dos casos, nos antecipamos as novas
oportunidades, identificando requisitos, ainda nao to-
talmente compreendidos como necessidade pelos
proprios clientes, gerando inclusive, quando necessa-
rio, agdes de modificagdo nos nossos processos or-
ganizacionais, como, por exemplo, recebimento das

As expectativas captadas no Atendimento Presencial
e Teleféonico sao registradas, analisadas pela area
responsavel e é dado retorno para os clientes. Na fi-
gura 3.5, apresentamos os principais desdobramen-
tos apds a anadlise das expectativas dos clientes, a
partir da Pesquisa Anual de Satisfacdo e da Pesquisa
de Satisfacao Diaria realizada no Atendimento ao Cli-
ente.

faturas via cartdo de débito na agéncia de atendimen-

to ou em campo, no momento da efetivagao do corte.
Aspecto Identificado . Area
e Analisado LB
Na pesquisa anual realizada em 2010 identificamos que a populagdo do municipio prefere rece-
ber informacgdes por meio de panfleto ou informativos. Sendo assim, a partir dessa data temos
investido nesse meio de divulgacéo, além de midias alternativas, como cinema e videos.

Informacgao e divul- Comunicagao

gacao

Conscientizagao e
responsabilidade
socioambiental
Exceléncia nos ser-
vigos prestados, sa-
tisfagdo com relagao
ao atendimento pre-
sencial e 0800, tem-
po decorrido de es-
pera e instalagoes.

~ . . . S . Comunicagao
Expansao dos programas de relacionamento com a comunidade: palestras, participacao e apoio

a eventos populares (realizada em 2010).

Comunicagéo,
Qualidade e A-
tendimento ao
Cliente

Criagdo da Pesquisa de Satisfacdo diaria do Cliente, que esta disponivel na nossa Agéncia de
Atendimento ao Cliente e nos postos descentralizados (realizada em 2011). Além de atribuir no-
tas a diferentes aspectos do atendimento, a Pesquisa Permanente também monitora o indice de
satisfagao dos clientes, classificando a sua avaliagdo com o atendimento prestado numa escala
que vai do 6timo ao péssimo, esclarece duvidas com relagdo ao atendimento e propde suges-
tdes de melhorias.

Para solucionar uma questao apontada na pesquisa realizada em 2011, sobre os prazos para
solugao dos problemas, decidimos incluir em todas as comunicagdes os servigos prestados pela
Odebrecht Ambiental. Ex.: A concessionaria tem investido no sistema de esgotamento sanitario
de Maua, por meio da implantagéo de redes, e conta com um plano de investimento que prevé a
implantacdo de mais trinta quildbmetros de coletores tronco, estagbes elevatérias e uma estagédo
de tratamento de esgoto. Podemos, dessa forma, apresentar os investimentos que estamos rea-
lizando.
Implantagéo do Cantinho do Cliente. Espago destinado a informagdes, onde podem ser verifica-
dos a tabela de tarifas, o cddigo do consumidor e contetdos sobre o trabalho que vem sendo
realizado pela Odebrecht Ambiental em Maua. Nesse espaco o cliente também tem acesso a
uma maquina de café expresso gratuita (realizada em 2012).
Implantagdo do pagamento das faturas via débito na Agéncia de Atendimento ao Cliente, bem
como no momento da efetivacéo do corte da ligagcéo por inadimpléncia (realizada em 2013).
Figura 3.5 — Analise e desdobramento das expectativas dos clientes

Comunicagéao

Informagao e divul-
gacao

Comunicagédo e
Atendimento ao
Cliente

Satisfagao, informa-
cao e conforto

Atendimento ao
Cliente e Corte

Pagamento das fatu-
ras via débito (Cielo)

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢des iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 3.6 informagbes sobre abrangéncia, integragao,

controle e aprendizado dessa questédo/processo ge-
rencial.

Grau de Integracao Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado
Abrangéncia Co | C Método Resp. Meétodo Resp.
Todos os clien- | 1 e | Diregédo, Lideranga, Comu- 4 | BecC Atendimento Comercial e Co- DeE Comercial e Comuni-
tes 7 nicacéo municagéo cagao

Figura 3.6 — Abrangéncia, Integragao, Controle e Aprendizado
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3.1c. Divulgagao de produtos e marcas.

A marca Odebrecht Ambiental € um ativo intangivel
pensado e desenvolvido para atender ao mesmo
tempo o poder publico que procura solugdes em ser-
vicos de esgotamento sanitario e consumidores que
s&0 seus maiores beneficiarios.

Estruturada por meio de um manual de identidade vi-
sual (d.2008), apds grupos de pesquisa nas cidades
onde a Organizacado Odebrecht atua, a marca é resul-
tado de um alinhamento estratégico da Organizagéao,
que busca evidenciar o conjunto de principios, visao
e objetivos que norteiam a sua atuacado, reforgando
ainda mais a experiéncia, a inovagao e o comprome-
timento que caracterizam o Grupo.

Com a decisédo da Organizagéo Odebrecht de unificar
a marca Odebrecht Ambiental para os segmentos de
saneamento, utilities e residuos, o Manual de Identi-
dade Visual passa a compor um Guia da Marca e um
Guia de Aplicagdo da Marca (m.2014). Ambos estéo
disponiveis no Portal Odebrecht Ambiental, na area
Territério da Marca. Esses manuais estabelecem as
regras para a aplicagédo da marca.

A Odebrecht Ambiental — Maua segue criteriosamen-
te todas as regras e orientagdes tracadas nos Guias,

3. CLIENTES

alinhadas com a equipe de Comunicagdo Corporati-
va.

A divulgacdo da marca Odebrecht Ambiental é reali-
zada propondo uma exposicao qualificada e criteriosa
nos meios de comunicacdo de massa para o publico
de interesse em Maua. O processo de divulgagéo se
da através de diversas atividades desenvolvidas anu-
almente sob coordenacdo da area de Comunicagao.

Ressaltamos que as atividades de divulgacéo sao a-
linhadas com a equipe corporativa e elaboradas de
acordo com necessidades e especificidades do muni-
cipio, visando estabelecer uma imagem positiva que
potencialize a preferéncia dos clientes atuais e po-
tenciais, criando e aumentando a credibilidade, confi-
anga e imagem positiva — avaliadas anualmente co-
mo uma das prioridades destacada no PA da area de
comunicagao.

As principais atividades definidas, com o objetivo de
criar credibilidade e confianga, bem como reforcar
nossa imagem positiva junto aos clientes (incluindo
os atuais, ex-clientes, quando aplicavel, e clientes em
potencial) e ao mercado, estao apresentadas na figu-
ra 3.7. Esses canais de promogéao variam em fungéo
das peculiaridades dos diferentes grupos de clientes
e mercado.

Canal Divulgagao | Responsdvel
Fatura de Agua e/ ou Divulgagéo das caracteristicas fisicas e quimicas da agua distribuida; informagdes sobre os Comercial
Esgoto (d.2008) canais de atendimento e mensagens de utilidade publica.
Relatério Mensal da Divulgagao dos resultados dos indicadores comerciais e operacionais estabelecidos no contra- Diretoria

ARSAE (m.2008)

to de concessao e dados sobre a ampliagdo do servigo de esgotamento sanitario.

Publicagao de Indica-
dores (m.2008)

Divulgagao dos resultados dos indicadores comerciais e operacionais anuais e dados sobre a
ampliacdo do servigo de esgotamento sanitario por meio de um veiculo de comunicagdo com
abrangéncia municipal. Essa divulgagéo atende requisitos do nosso Contrato de Concessao.

Comunicagéo e
Qualidade

Publicacao do Balango
Anual (m.2008)

Divulgacéo do Balanco Anual, com resultados e investimentos realizados pela Odebrecht Am-
biental - Maua, em um veiculo com abrangéncia municipal e no Diario Oficial do Estado de
Sao Paulo, propondo transparéncia na transmissao de informagdes para a populagdo. Essa
divulgacao atende requisitos do nosso contrato de concessao.

Comunicagéo e
Geréncia Adm/
Financeira

Panfletos (m.2010)

Dicas e orientagbes de utilidade publica (identificagdo de vazamentos, limpeza de caixa
d’agua, troca de hidrémetros etc.); normas técnicas para ligagéo de esgoto e utilizacdo da re-
de de esgotamento sanitario; informacdes sobre 0 andamento dos investimentos no Municipio.

Comunicagéo e
Comercial

Radio (m.2010)

Veiculagéo de spots e testemunhais durante a programacao da Radio Z — FM, Unica legaliza-
da no Municipio.

Comunicagéo

Site da Odebrecht
Ambiental (m.2010)

Divulgagao da marca, produtos e servigos, campanhas, informagdes institucionais, canais de
atendimento, acbes de melhoria, dicas e oportunidades de emprego.

Comunicagéo

Patrocinio (m.2010)

Divulgacéo da marca por meio do apoio institucional e financeiro a atividades sociais do Muni-
cipio.

Comunicagao

Programas de Educa-
¢ao Ambiental

Por meio dos Projetos Guaruzinho e Olho Vivo, a marca é reforgada e informagdes sobre a
operacao podem ser passadas de forma transparente e de facil entendimento para as crian-

Comunicagéao

(m.2010) ¢as, jovens e adultos atendidos.
Calendario de Leitura . . . Comunicagéo e
(m.2011) Divulgar para todos os clientes as datas de leitura no ano. Comercial

Videos Institucionais
(m.2011)

Exibigdo de videos institucionais contemplando agdes, melhorias e investimentos na presta-
¢éo do servico de esgotamento sanitario.

Comunicagéao

Utilizagao de Midias
Alternativas (m.2011)

Como os veiculos de comunicagéo tradicionais, como jornais e TV, ndo abrangem 100% da
cidade, a area de Comunicagéo resolveu ampliar a sua forma de divulgacéo e transmisséo de
informagdes e passou a utilizar midias alternativas, como, por exemplo, o cinema do Municipio
e a “out — TV” —teldo instalado na Avenida Bar&o de Maua.

Comunicagao

Portal Odebrecht Am-
biental (Intranet)
(m.2012)

E um canal interno de informagées da Odebrecht Ambiental, desenvolvido pelas areas de
Comunicagao, P&O e Tecnologia da Informacao. Esse canal reforgca a Odebrecht Ambiental
junto ao nosso publico interno, que é multiplicador da marca e da imagem da empresa no Mu-
nicipio, e em algumas situagdes visualizamos esse publico como nosso cliente potencial.

Comunicagéo

Atendimento Socio-

E um canal para divulgar a marca e conscientizar a populagao a respeito das atividades ambi-

Comunicagéo e

ambiental (m.2012) entais promovidas pela empresa ou por meio de parcerias com o Poder Concedente. SSTMA
Visitas Técnicas Divulgacéo do andamento dos investimentos no servico de esgotamento sanitario do Munici- | Comunicagéo e
(m.2012) pio. Diregéo

Figura 3.7 — Principais canais de promog¢ao da nossa imagem, marca, servigos e agoes
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Na figura 3.7 pode ser observado o Site da Odebre-
cht Ambiental, que € um espaco criado para divulga-
¢ao de informagbes da empresa, investimentos e o-
bras, além de noticias aos nossos clientes, propor-
cionando interagdo, como um canal virtual de Aten-
dimento. Por meio do site é possivel acessar a agén-
cia virtual e solicitar segunda via de conta, cadastro,
dicas sobre limpeza de caixa d’agua, vazamentos,
hidrdmetro e coleta seletiva, conhecer os principais
agentes arrecadadores no municipio, encontrar expli-
cacoOes detalhadas sobre a conta e entrar em contato
conosco através do Fale Conosco.

Relatamos essa ferramenta devido a sua importancia
para a disseminagao da marca e dos servigos presta-
dos pela Odebrecht Ambiental no Municipio, demons-
trando transparéncia no momento em que proporcio-
na para o cliente um canal aberto de comunicagéo,
onde ele pode expressar suas duvidas, reclamacgoes
e solicitagbes, gerando credibilidade, confianga e i-
magem positiva para a empresa.

3. CLIENTES

A clareza, a autenticidade e o conteudo adequado
das mensagens divulgadas pela Odebrecht Ambien-
tal, de forma a reforgar a credibilidade e assegurar
uma imagem positiva para a organizagao, sao garan-
tidos através da revisao e aprovagao de todos os tex-
tos, frases, materiais, releases e campanhas realiza-
das pela area de Comunicagao de Maua, que, antes
de qualquer divulgagao, alinha os conteudos com a
Diretoria, com a equipe de Comunicagao Corporativa,
de forma a garantir seguranga e assertividade nas in-
formacoes.

Utilizamos também a experiéncia de profissionais do
mercado que prestam servicos de assessoria de im-
prensa e criagao das pegas publicitarias utilizadas pa-
ra suportar as acdes de informacao, divulgagéo, pro-
paganda e publicidade.

Na figura 3.8 estéo listadas as principais campanhas
implementadas nos ultimos anos com objetivo de
ampliar a nossa credibilidade e confianga perante os
clientes.

Campanha Objetivo Canal Periodicidade
Orgamento Participativo do | Reunides abertas a populagéo para discusséo de politicas publicas e de- Atendimento Anual
Municipio (d. 2011) senvolvimento do planejamento do Municipio. Movel

A atividade tem como objetivo orientar a populagéo sobre os servicos pres-
tados pelas empresas do Municipio e alertar sobre temas como consumo Atendimento
PROCON na Praga consciente, economia de agua e energia elétrica, os cuidados na hora de Moével
e L. . Anual
(m.2011) alugar um imovel, encerrar uma conta bancaria ou contratar plano de sau- Teatro de
de, entre outros. Participam do evento a Odebrecht Ambiental, a AES Ele- Fantoches
tropaulo e o Procon.
Programa de Investimentos | Divulgar as obras de investimentos para melhoria do esgotamento sanita- e
: L Panfleto Diario
(m.2012) rio do Municipio.
Dwuquagao do Fflano de Divulgacéo na loja de atendimento das informagdes em relacdo as obras Videos Insti-
Ampliagao do Sistema de S . Y : o -
s de ampliagdo do Sistema de Esgotamento Sanitario e de depoimentos so- tucionais Diario
Esgotamento Sanitario Y
bre os beneficios ja alcangados. Folders
(m.2012)
Atendimento especifico pa- | As demandas do 0800 e do Atendimento Presencial referentes as obras de
ra as reclamacodes e solici- | ampliagdo do sistema de esgotamento recebem o atendimento semanal de | Equipe Social Semanal
tacoes dos clientes refe- uma equipe social, que identifica as demandas, cadastra em codigos es- - PTTSA
rentes a obras (m.2012) pecificos do atendimento e verifica em campo o que realmente ocorreu.
Troca de Hidrémetros Avisar 0s clientes com antecedenc:la. de 30 dias sobre a troca qOS hidrébme- Equipe de Hi-
tros e orientar os mesmo quanto a dicas de consumo e deteccdo de vaza- . Mensal
(m.2012) mentos drometria

Figura 3.8 — Exemplos de campanhas para divulga¢cdo da nossa imagem, marca, servigos e agoées

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢des iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 3.9 informagbes sobre abrangéncia, integragao,

controle e aprendizado dessa questado/processo ge-
rencial.

Grau de

Ciclo de Aprendizado
Método Resp.

A BeE Direg?o e
Comunicagéo

Integracéo Ciclo de Controle

Co (o Método Resp.

Direcao, ComerEnaI e Comuni- 4 BeC
7 cagao
Figura 3.9 — Abrangéncia, Integragao, Controle e Aprendizado

Abrangéncia

Todos os clientes Comunicagao

d. Avaliagdo da imagem.

A Odebrecht Ambiental — Maué avalia sua imagem
perante os clientes e mercados por intermédio da
Pesquisa de Satisfacdo Anual do Cliente realizada
pelo Instituto de Pesquisas da Universidade de Sao
Caetano do Sul (INPES-USCS) (d.2008) e pela Pes-
quisa aplicada pelo IBOPE (Instituto Brasileiro de O-
pinido Publica e Estatistica) (m.2013), também anu-
almente.

Ambas as pesquisas contam com perguntas relacio-
nadas a forma como o publico avalia a prestacao de
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servigcos, a imagem e a marca da empresa no Muni-
cipio e como obtém informagdes com foco no levan-
tamento dos meios de comunicagao utilizados para
divulgar a atuacdo da Odebrecht Ambiental (jornais,
Internet, reunides, panfletos, radio, redes sociais, en-
tre outros).

Os atributos para caracterizar a presenga no Munici-
pio como uma empresa que presta servigos de exce-
léncia sdo definidos pelo contrato de concessio e
contemplam a pesquisa de satisfacdo do INPES —
USCS por meio de um questionario estruturado.



Esses atributos sdo avaliados com o objetivo de me-
Ihorar o atendimento ao cliente, por meio da presta-
¢ao de servigos, e a sociedade, por meio da nossa
atuagao sustentavel no Municipio. Esses atributos
sao: Avaliagado dos servigos publicos em geral e do
servigo de saneamento basico da cidade; Levanta-
mento da imagem da empresa, identificando se seu
papel é claramente conhecido pelos moradores e ve-
rificando possiveis interferéncias; Conhecimento e
uso dos canais de acesso a empresa (SAC, site, pos-
tos de atendimento presencial etc.); Avaliagdo dos
servicos de atendimento ao publico oferecidos pela
empresa, sendo que para cada servigo € levantada a
qualidade percebida, agilidade no atendimento, rapi-
dez e efetividade na solugdo do problema; Comuni-
cacao da prestadora de servigcos de esgoto; e Conhe-
cimento da atuagao, nivel de investimentos, proximi-
dade da populacéo e possiveis ruidos de comunica-
¢éo.

Jé os atributos para caracterizar a nossa imagem na
cidade sao definidos apds a aplicagdo da pesquisa
IBOPE por meio de um questionario formulado com
base em levantamentos realizados pela area de Co-
municac&o, Diretoria e a equipe corporativa. E impor-
tante ressaltar que esses atributos especificos para
avaliar a imagem da Odebrecht Ambiental no Munici-
pio levam em consideragdo aspectos comparativos
com outras empresas de segmentos diferentes do
Municipio, como, por exemplo, energia elétrica,
transporte e abastecimento de agua. Por meio do le-
vantamento da percepcéo da populacdo com relagao

Grau de

Abrangéncia Co

Integracao

Cc
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a esses servigos é possivel identificar o nivel de con-
fiangca e credibilidade depositado na prestagdo dos
servigos de esgotamento sanitario.

Com base nessas pesquisas, a area de Comunicagao
elabora um plano de comunicagédo (m.2014) para tra-
tar os aspectos que influenciam negativamente na
imagem da organizagéo.

Ainda no que se refere a avaliagdo da imagem, apli-
camos a Matriz de Risco de Imagem, que avalia os
fatos e situagbes capazes de abalar a imagem e/ou
prejudicar a reputagdo da empresa no Municipio. A
matriz prevé identificar e avaliar os fatores de risco de
imagem, preservar as relagdes de confianga, adotar
medidas preventivas e minimizar impactos sobre a
imagem. Apods a aplicagdao da matriz, concluiu-se que
o indice de risco de imagem identificado para a ope-
racao da Odebrecht Ambiental em Maua é de 32,2%,
0 que indica um risco de imagem baixo.

De acordo com a ferramenta, boa parte dos riscos é
inerente a natureza da atividade exercida pela Ode-
brecht Ambiental, como acidentes, movimentagéao de
veiculos pesados, relagdes com organizagdes sindi-
cais, risco de roubo de equipamentos, entre outros.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 3.10 informagdes sobre abrangéncia, integra-
¢ao, controle e aprendizado dessa questao/processo
gerencial.

Ciclo de Controle
Método Resp.

Ciclo de Aprendizado
Método Resp.

Diregdo, Comercial e Comuni-
cagao

Todos os clientes

A BeE Diregéo e

BeC Comunicagéo

Comunicagao

Figura 3.10 — Abrangéncia, Integracao, Controle e Aprendizado

3.2 Relacionamento com clientes
a. Canais de relacionamento.

A selegédo dos canais de relacionamento é definida
com base nos requisitos dos clientes, apontados a
partir dos métodos de identificacdo de necessidades
e expectativas (figura 3.4) e nas informagdes consoli-

Canal de Atendimento

Atendimento Presencial

Objetivo
Atendimento disponivel nos dias uteis das 09 as 16h, utilizado para todas as

dadas pelas Areas de Comunicacdo e Comercial,
posteriormente revisadas e aprovadas pela Diregao.

Assim, as informagdes sao disponibilizadas por varios
meios de comunicagao para clientes (d.2003), apre-
sentados na figura 3.11, amplamente divulgados,
permitindo aos clientes solicitar assisténcia, fazer ne-
gocios e comunicar suas reclamagdes e sugestoes,
ou seja, efetivamente manifestar-se.

Parte Interessada

Clientes de todas as categorias

(d.2003) solicitagdes, reclamagodes e sugestdes comerciais e operacionais.(m.2012) ) .
ou clientes potenciais
Atendimento Telefénico | Atendimento gratuito das 07 as 19h, todos os dias da semana, para as solicita-
(d.2003) ¢Oes, reclamacdes e sugestdes comerciais e operacionais. (m.2012)
Atendimento Informal Atendment_o informal das sohcﬁalc;oes_, reclamagoes_e sugestdes comerciais e _ )
(d.2003) operacionais. Os Integrantes estédo orientados a registrar a demanda para que | Clientes de todas as categorias

as areas responsaveis tomem as devidas providéncias.

Atendimento via Docu-

mento (d.2003) cionais formalizadas através de oficio.

Atendimento das solicitagbes, reclamacdes e sugestbes comerciais e opera-

PMM, ARSAE e os demais 6r-
gaos publicos municipais, es-
taduais e federais

Fale conosco via Site
Odebrecht Ambiental
(m.2009)

Orientagdes e atendimento das solicitagdes, reclamacdes e sugestdes comer-
ciais e operacionais através do Correio Eletronico.

Clientes de todas as categorias

Figura 3.11 — Canais de Relacionamento

O principal canal de relacionamento com o cliente é o
Atendimento Presencial, por meio da analise critica
de documentos e resolucao eficaz de questdes buro-
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craticas, alem de acompanhamento para algumas
manifestagdes, com retorno ao solicitante.




A analise quantitativa e qualitativa (m.2012) dos a-
tendimentos presenciais em sua totalidade € monito-
rada pela supervisdo através do SIA (Sistema Inte-
grado de Atendimento), que mensura diversos crité-
rios, entre eles: demanda por tipo de servigo, tempo
de espera para atendimento, tempo em atendimento,
horarios de maior movimento e produtividade indivi-
dual. Por meio dessa ferramenta & possivel identificar
possiveis dificuldades no processo e oportunidades
de melhoria, dessa forma diminuindo o tempo de
permanéncia do cliente na agéncia, contribuindo com
analise positiva para sua satisfagao.

A supervisdo tem como missao facilitar o acesso de
todos os clientes na comunicagdo das suas solicita-
¢oes, reclamagbes e sugestdbes. Em organizagdes
maiores, essa funcdo fica a cargo da Ouvidori-
a.Também tem por objetivo monitorar a satisfagao
dos clientes, por meio de identificagdo de melhorias

Grau de Integragao

3. CLIENTES

nos processos que competem ao Atendimento ao
Cliente.

O Atendimento Telefénico, segundo principal canal
de atendimento, € gerenciado pelo sistema Avaya
(m.2012), que tem por objetivo analisar criteriosa-
mente as chamadas recebidas e efetuadas, por data,
hora, desvios e ligacdes perdidas, alem de disponibi-
lizar o servico de Caixa Postal direcionado ao Outlo-
ok, sendo possivel controlar de maneira segura todos
os contatos e permitir retorno ao cliente.

Esses canais de relacionamento sao divulgados por
meio dos métodos de promocdo apresentados na fi-
gura 3.5

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 3.12 informagdes sobre abrangéncia, integra-
¢ao, controle e aprendizado dessa questao/processo
gerencial.

Ciclo de Controle \

Ciclo de Aprendizado

Abrangéncia

Comercial e Comuni-
cacao

4 |BecC Aten_d|m<3nto Comercial e Co-
municag&o
Figura 3.12 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado

Todos os clien-
tes 7

Diregédo, Comercial e Comu-

L AeD
nicagao

b. Tratamento das solicitagées, reclamacgdées ou
sugestoes.

As solicitagdes, reclamagdes ou sugestdes dos clien-
tes séo tratadas de forma estruturada pelos canais de
relacionamento (figura 3.13) e suportadas pelo Sis-
tema comercial “Sanweb”.

solicitagio

solicitagio

Reclamagdo

Wi

Anilise e
Registro

Sim m

=
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ou sugeitio?

Andlise Critica

g
g

Figura 3.13 — Sistema de Tratamento de Manifestagées

O sistema San Web é a principal ferramenta de en-
trada de informacgdes para o atendimento, permitindo
a integragdo dos processos comerciais e operacio-
nais por meio da rastreabilidade e da execucédo da
demandas solicitadas. A ordem de servigo € o produ-
to gerado no registro do atendimento e posteriormen-
te encaminhado de forma eletrénica para a area res-
ponsavel pela execugdo — que se encarrega da inter-
face, bem como da finalizagdo, conforme definicao
dos prazos para cada tipo de solicitagao.

As demandas operacionais (d.2012) e comercias
(m.2013) sao disseminadas por meio do sistema
OSMobile e gerenciadas por meio da programagao
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de servigcos, para que sejam encaminhadas de for-
ma a priorizar as execugdes de acordo com ordem de
solicitagdo, prazos, grau de impacto ao cliente e a
sociedade. O controle é realizado diariamente, por
um programador que se encarrega de direcionar as
demandas as equipes executoras, almejando garantir
o atendimento eficaz das solicitagdes, bem como as-
segurar aos clientes o compromisso da prestagao de
servigos com exceléncia.

As solicitagbes internas séo tratadas de maneira es-
pecifica, por meio de cédigos diferenciados no siste-
ma comercial (d.2013), visando maior exatiddo na
consolidagdo e monitoramento quantitativo dos servi-
¢os abertos informalmente a pedido dos integrantes
da Odebrecht Ambiental — Maua.

Mais especificamente quanto as reclamacgdes, estas
sdo codificadas, sendo consideradas de forma indivi-
dualizada de acordo com a natureza da manifesta-
cao.

Toda reclamagao é registrada por meio de codigos
especificos de cada area (operacional/comercial) no
sistema e tratadas seguindo o procedimento
PR.41.GCO (m.2014).

As reclamacgdes oriundas dos 6rgados externos sao
recebidas por meio da Diretoria e encaminhadas as
areas competentes para analise, tratamento e res-
posta ao érgéo.

Para as reclamagbes recebidas pelos canais de a-
tendimento, o registro € realizado pela area comercial
que controla o follow-up e coordena o processo no
que concerne ao complemento e acompanhamento
da resposta a reclamacéao do cliente, cumprindo pra-
zos previamente estabelecidos.



As sugestdes formais dos clientes sdo recebidas por
meio dos canais de atendimento, seja pela filtragem e
registro no sistema, seja pela pesquisa de satisfagao.
Ja as informais também podem ser recebidas por es-
ses canais ou pelos integrantes em campo ou inter-
namente.

Adicionalmente, todas as informagdes coletadas sao
utilizadas para elaboragao de sumarios sobre as soli-
citagdes, reclamagbes e sugestdes de clientes, que
sdo consolidadas, e analisadas na Reunido do A-
companhamento Mensal, em que sao compartilhadas
e discutidas as oportunidades de melhorias, garantin-
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do o repasse dessas informagdes a outras areas da
organizagao.

Todas as atividades sdo acompanhadas via sistema
Sanweb, disponivel na rede, garantindo a divulgagéo
das acbes implementadas e respostas para todas as
manifestacdes.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢des iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 3.14 informagdes sobre abrangéncia, integra-
¢ao, controle e aprendizado dessa questdo/processo
gerencial.

Ciclo de Controle

Ciclo de Aprendizado

Grau de Integracao
Abrangéncia IR Co C Método
Todos os clien- 2 e | Comercial, Operagoes, Qua-
; 4 BeC
tes 7 lidade

Resp. Método Resp.
Atendimento Comercial e Ope- | A, B,Ce Comercial e Opera-
racdes D coes

Figura 3.14 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado

c. Acompanhamento das transagées

O acompanhamento das transagées junto aos novos
clientes e novos produtos entregues é realizado por
meio do sistema comercial, sendo que as Areas Co-
mercial e Operacional avaliam e interagem de acordo
com suas deliberag¢des (d.2003).

Esse acompanhamento é iniciado no ato da solicita-
cdo do servico pela Area Comercial, momento em
que o atendente esclarece as normas gerais, de a-
cordo com legislagbes aplicaveis ao cenario ou ambi-
entais, se houver, bem como por meio de visitas ‘in
loco” para orientagbes especificas, tais como viabili-
dade técnica da ligacdo de esgotos, e necessidade
de emissao de diretrizes.

Para os produtos entregues (servigos executados), o
acompanhamento é feito por meio da pesquisa dos
servicos de manutencado (m.2005) por amostragem,
que avalia critérios de prazo, qualidade, cordialidade
dos integrantes e atribuicdo de nota, objetivando ga-
rantir a prestacdo do servico de maneira eficaz e eli-
minar possiveis falhas no processo.

As solicitagbes relacionadas a rede de esgotos, as-
sim como as novas ligagbes de agua e esgoto, sao

Grau de Integracao

gerenciadas e monitoradas pela Area Comercial, res-
ponsavel por analisar criticamente, junto as areas
responsaveis, 0s requisitos do cliente, regulamenta-
res ou nao, e os definidos internamente, antes da de-
cisdo de execugao, assegurando que os requisitos do
servigo estao definidos e verificando se existem con-
digbes técnicas de atendimento.(m.2013)

As informagdes sobre o acompanhamento das tran-
sagbes junto aos clientes sdo compartilhadas, anali-
sadas e disseminadas por meio do sistema comercial
Sanweb, possibilitando ao cliente receber, pronta-
mente, um feedback das agbes em andamento.

No ato da solicitagdo € entregue ao novo cliente o
Contrato de Prestacdo de Servigos (d.2005/m.2008),
que tem por objetivo apresentar as responsabilidades
que competem a Odebrecht Ambiental — Maua, bem
como deveres do cliente, além de expor as praticas
comerciais, canais de atendimento disponiveis no pe-
riodo pos-atendimento e detalhamento da fatura.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢des iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 3.15 informagdes sobre abrangéncia, integra-
¢ao, controle e aprendizado dessa questao/processo
gerencial.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

IR |

Comercial, Operacgdes, Qua-
7 ; 4
lidade

Abrangéncia Co
Todos os clien-

tes BeC

C Método

Atendimento Comercial e Ope-

Método
A/ B,Ce
racoes D

Comercial e Opera-
coes

Figura 3.15 — Abrangéncia, Integracao, Controle e Aprendizado

d. Avaliacao da satisfagcao e da insatisfacéo.

A satisfacdo do cliente € um objetivo estratégico da
empresa, e todos os Integrantes sdo treinados e
conscientizados sobre o seu papel para a garantia
desse objetivo.

A Odebrecht Ambiental — Maua avalia a satisfacao e
a insatisfagdo dos clientes por intermédio da Pesqui-
sa de Servigos de Manutencao (d.2005), Pesquisa de
Satisfacdo Anual (m.2008) e Pesquisa de Satisfagédo
no Atendimento Presencial (m.2011).

24

A Pesquisa de Satisfagao no Atendimento Presencial
é aplicada nas lojas de atendimento com o objetivo
de avaliar a satisfacdo e a insatisfacdo dos clientes
em relagdo ao tempo de atendimento, as instalagdes
da loja, a apresentacédo dos integrantes e a atribui-
¢des que se estendem sobre o atendimento telefoni-
co.

Essa ferramenta de gestdo visa o0 monitoramento das
praticas adotadas, bem como fundamenta diretrizes
futuras, a fim de agir como um facilitador para
a implementacdo de agbes corretivas e oportunida-
des de melhoria.



Os critérios de avaliagdo possuem base no Edital de
Concesséao, sendo tabulados mensalmente e com-
pdem um indicador de qualidade.

Ja a Pesquisa de Satisfagdo dos Servicos de Manu-
tencdo € aplicada por telefone, com o objetivo de
avaliar a satisfagao dos clientes em relagdo ao tempo
de execugao, apresentacdo e cordialidade dos Inte-
grantes, finalizando com atribuicdo de nota sobre o
servigo prestado.

A Pesquisa de Satisfacdo Anual é realizada em ali-
nhamento com o nosso Edital de Concesséo. A abor-
dagem realizada a define como “um estudo para ouvir
a opinidao das pessoas sobre a qualidade dos servi-
¢os publicos em Maua de forma geral”.

Sao levantadas questdes de ambito geral, como per-
fil, opinido geral sobre os servigos publicos de Maua,
conhecimento sobre a empresa, com o objetivo de
avaliar aspectos que demonstrem qual imagem insti-
tucional e operacional é percebida, bem como de co-
nhecer a satisfacdo dos clientes com os servigcos
prestados.

A técnica de amostragem é probabilistica, com um
sorteio sistematico de uma amostra com 400 casos.
O publico-alvo é composto por dois segmentos:
Segmento 1 — usuarios do servico de esgotamento
sanitario que contataram a empresa por meio do sis-
tema de Call Center e/lou por meio do atendimento
pessoal (balcdo para solicitagdo de servico e/ou a-
presentagcédo de reclamacédo), nos ultimos trés meses
anteriores a pesquisa, com idade a partir de 18 (de-
Zoito) anos; Segmento 2 — usuarios do servigo de es-
gotamento sanitario sem contato com a empresa ha
pelo menos 6 (seis meses), com idade minima de 18
anos.

O objetivo geral da pesquisa é avaliar aspectos que
delineiam a imagem institucional e operacional per-
cebida da empresa, bem como a satisfacdo dos clien-
tes com os servicos prestados.

As entrevistas estruturadas para a pesquisa sao rea-
lizadas a partir de questionario, apresentando a se-
guinte estrutura basica:

Perfil socioecondmico da familia;

Opinido geral sobre o Municipio e bairro de resi-
déncia;

Avaliacdo dos servicos publicos oferecidos aos
residentes em Maug;

Reconhecimento do logo e nome da Odebrecht
Ambiental;

Reconhecimento dos servigos oferecidos pela
Odebrecht Ambiental;

Avaliacdo Geral da Odebrecht Ambiental;
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3. CLIENTES

Avaliagao do atendimento via 0800;

Avaliagdo do atendimento virtual via site da em-
presa;

Avaliagdo da agéncia de atendimento localizada
no Shopping;

Avaliagao dos postos descentralizados;
Levantamento dos meios de comunicagdo mais
utilizados pelos municipes;

Audiéncia de radio e TV;

Leitura de jornais e revistas;

Recall do programa de Educagdo Ambiental (tea-
tro de fantoches, palestras sobre esgoto e pre-
servagédo do meio ambiente).

Objetivos especificos exclusivos do Segmento 1:

v'  Satisfagdo do usuario com o atendimento em
“Call Center”;

Satisfagdo do usuario com o atendimento perso-
nalizado (balc&o);

Avaliacdo de aspectos relacionados ao atendi-
mento (tempo de espera, cortesia dos integrantes
de atendimento; cortesia dos integrantes de ope-
racao; nivel de atendimento as solicitagdes);
Criacao de indice de nivel de cortesia e qualidade
percebida dos usuarios na prestagao de servigos.

AN N VR N N N

Os dados coletados na pesquisa anual sdo analisa-
dos e desenvolvidos por meio de dois indicadores:
indice de satisfagdo a partir das dimensdes de quali-
dade dos servigos e indice de nivel de cortesia e qua-
lidade percebida pelos usuarios na prestacao de ser-
Vvicos.

A apresentagao dos dados coletados pela pesquisa é
realizada em uma reuniao que tem a participacao da
Diretoria e das Geréncias, para alinhamento das es-
tratégias e acdes a serem adotadas a partir da anali-
se dos resultados apresentados.

Visando aferir a satisfagdo dos clientes dos concor-
rentes, sao realizadas periodicamente visitas técnicas
a outras unidades da Odebrecht Ambiental, bem co-
mo a organizagdes de referéncia (m.2010), de modo,
a promover as melhores praticas de gestao por meio
de benchmarking e a maximizagdo da performance
das areas envolvidas.

Outrossim, a captagdo dessas informagbes impacta o
desempenho da organizagao, pois, além de nortear
os pontos de melhoria, também evidencia os pontos
fortes, ligados diretamente ao planejamento estraté-
gico da Odebrecht Ambiental — Maua.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢des iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 3.16 informagdes sobre abrangéncia, integra-
¢ao, controle e aprendizado dessa questdo/processo
gerencial.

Grau de Integracao Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado
Abrangéncia IR Co | C Método Resp. Método Resp.
Todos os clien- | 1,2 e | Diregdo, Comercial e Co- 4 | BecC Atendimento Comercial e Co- | A, B e | Comercial e Comuni-
tes 7 municacéo municacéo C cacao

Figura 3.16 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado
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4 - SOCIEDADE

ODEBRECHT
Ambiental




4.1 Responsabilidade socioambiental
a. Aspectos e impactos sociais e ambientais.

No intuito de garantir a consolidacdo e a dissemina-
¢ao das acgoes, praticas, operagdes e responsabilida-
des perante a sociedade, a Odebrecht Ambiental —
Maua, por meio da forte atuagéo das areas de Segu-
ranga, Saude e Meio Ambiente e Engenharia, desen-
volve atividades conforme a Legislagao Federal, Es-
tadual e Municipal, que determina os aspectos e im-
pactos socioambientais (d.2004), e o Diagnéstico
Ambiental Corporativo (m.2013), que inclui a identifi-
cagao dos possiveis impactos negativos que os pro-
dutos, processos e instalagoes possam estar gerando
sobre os ecossistemas e a sociedade.

Importante ressaltar que o conjunto de valores e
principios organizacionais da Odebrecht Ambiental —
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Maua contempla enfaticamente as principais ques-
tdes publicas (social e meio ambiente).

Destacamos que a identificagcdo dos aspectos e im-
pactos socioambientais contempla as seguintes ativi-
dades e etapas:

v ldentificagdo dos aspectos — perigos, e seus im-
pactos / consequéncias (d.2004);

v Analise da severidade do impacto (m.2008);

v Identificagdo das causas (m.2008);

v Identificagdo dos controles (m.2008);

v Avaliagéo da eficacia dos controles (m.2009); e

v Identificagdo da significancia dos aspectos e im-

pactos (m.2013).

Apos a identificagdo dos aspectos e impactos negati-
vos, a Odebrecht Ambiental — Maua, por meio da a-
tuagdo da area de SSTMA e das demais areas en-
volvidas, avalia e trata os possiveis impactos, defi-
nindo as atividades a serem desenvolvidas para eli-
mina-los (figura 4.1).

Tratamento Situagao
e Tratamento de 5% do esgoto coletado
na ETE ABC;
Langamento de efluente no e Andlise mensal de qualidade fisico- Em exe-
corpo receptor quimica das aguas do Rio Tamanduatei; cugéo
e Construgéo da estagdo de tratamento
de esgoto de Maua;
Poluigdo dos re- o Manutengao preventiva das redes co-
Vazamento de esgoto na rede cursos _ hidricos e Ambiental Ieto_r as d_e es~goto; L Continuo
solo o Fiscalizagdo dos imdveis que langam
agua de chuva na rede.
Operagéao de e Fiscalizagéo das ligagbes com esgo-
Esgoto tamento sanitario irregular;
Eliminagdo de ligagbes clan- e Programa Olho Vivo (Agua e Oleo ndo .
- . - o Continuo
destinas de esgoto se misturam); com o intuito de promover
o descarte correto do 6leo de cozinha —
foco em Educagcdo Ambiental.
= . e Comunicado de manuteng&o corretiva
Manutengdo na rede coletora | Interferéncias no . e .
A Social e preventiva; Continuo
de esgoto transito PR
e Sinalizagéo.
Geragéo de residuos perigosos Poluigéo dos cor- . o Local de armazenamento; ,
(asfalto) e contamina- os d’agua e solo Ambiental e Disposigado ambientalmente correta Continuo
dos(EP1,Pano,ETC) pos dad posie :
e Comunicado de manutengao corretiva
e preventiva;
o Esclarecimento para a populagdo so-
Interferéncias no . bre as intervengdes realizadas por meio .
- Social AN A Continuo
~ . transito de folders, visitas as residéncias, pales-
Obras de In- Construgdo de redes e inter- tras € agoes:
vestimento ceptores de esgoto « Atendimento 0800:
e Sinalizagéo.
) e Trabalho realizado por uma equipe so-
Areas de risco Social cial com visitas e monitoramento diario Continuo
das obras realizadas em areas de risco.
Escritério Geragag de re5|dups d? tipo Poluigéo dos cor- . e Local de armazenamento correto; ,
L . papel, pilhas, bateria, lampa- 1 Ambiental . s . Continuo
Administrativo das pos d’agua e solo e Disposigao ambientalmente correta.
Geragao de residuo oleoso POIUI??O dos cor- Ambiental N Ln_)cal d_e ? rmaze_namento correto; Continuo
pos d’agua e solo o Disposicdo ambientalmente correta.
Frota de Veicu- | Geracao de residuos solidos Poluigéo do solo Ambiental e Local de armazenamento correto; Continuo
los o Disposicdo ambientalmente correta.
- Poluigéo do solo Ambiental e Local de armazenamento correto; Continuo
Geragao de pneus B . ;
* Disposicdo ambientalmente correta.

Figura 4.1 — Impactos sociais e ambientais negativos de produtos, processos e instalagées

Para o tratamento desses impactos é consultado o
Diagnoéstico Ambiental Corporativo. Os procedimen-
tos e a legislagéo identificam as prioridades, em fun-
¢ao de grau de impacto, maior geragéo e atendimen-
to a legislagdo. O acompanhamento de desempenho
é realizado por meio de Graficos Ambientais
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(m.2014) com informacgdes pertinentes as atividades
e aos projetos da unidade.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 4.2 informagdes sobre abrangéncia, integragao,




controle e aprendizado dessa questdo/processo ge-

Grau de Integragao
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4. SOCIEDADE

Abrangéncia
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rencial.
Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado
Método Resp. Método Resp.
Direcao, Lideranga,
AeB SSTMA AeE SSTMA

Figura 4.2 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado

b. Comunicagéo a sociedade.

Os impactos ocasionados pelas atividades da Ode-
brecht Ambiental — Maua sao comunicados a socie-
dade (d.2010) por intermédio de informes veiculados
na cidade, sinalizagdo nas vias publicas, folders en-
viados a populagéo, faixas, banners e comunicados
de intervencao de transito.

Para agilizar o processo de comunicagao, nos casos
de obra ou manutengao néo programada, informa-se
também por meio de mensagem eletrbnica gravada
no 0800 da concessionaria.

As areas responsaveis pelas obras ou manutengdes
programadas repassam a area de Comunicagdo e a
Geréncia Comercial as informagdes para confecgao
do Comunicado com, no minimo, 72 horas de ante-
cedéncia. No que se refere as obras ou manutengodes
ndo programadas, estas s&o informadas a area de
Comunicagdo para elaboragdo de um Comunicado,
que € inserido no site da concessionaria, de forma
imediata, remetendo ao conhecimento da necessida-
de da execucdo da intervencao.

Em todas as obras de investimentos, as residéncias e
os estabelecimentos comerciais afetados recebem
folders e comunicados (m.2012), que tém o objetivo
de informa-los sobre os impactos que poderdo ser
causados durante a execugao do servigo, além dos
beneficios gerados pela obra. A area de Comunica-
¢do € responsavel pela elaboracdo dos materiais,
com apoio da area de investimentos. A entrega é
realizada por uma equipe de assistentes sociais e
profissionais de campo, que sdo contratados espora-
dicamente por meio do Plano de Trabalho Socioam-
biental elaborado especificamente para o periodo de
investimentos.

A area de Comunicagédo também promove visitas a
comunidade para acompanhar a execugéo das obras
e disponibiliza no site da empresa uma pagina para
interagdo sobre as intervengdes, cronograma de ser-
vigcos, videos, imagem e um canal especifico para o
registro de sugestdes, duvidas e reclamagoes refe-
rentes as intervengdes.

Outras formas de comunicar a sociedade sobre os
processos, suas intervencdes e atividades séo Proje-
tos Sociais e o site da empresa, onde ficam disponi-
veis todas as informacdes relacionadas as atividades
desenvolvidas pela empresa na cidade.

Os critérios adotados para definir as informagdes que
serdo divulgadas para a sociedade e os canais utili-
zados baseiam-se no Contrato de Concessédo
(d.2003), no decreto municipal para prestagdo dos
servigos (d.2008), em alinhamentos com a equipe de
comunicagéo do Corporativo, nos resultados da Pes-
quisa do IBOPE realizada anualmente (m.2013) e na
Politica de Comunicagdo (m.2014) que define os
procedimentos de comunicacgéo, tanto interna quanto
externa.

Ressaltamos que a pesquisa do IBOPE monitora, a-
Iém da qualidade dos servigos prestados, a imagem
da empresa na cidade, comparando a nossa atuagao
com outros ambientes da Odebrecht Ambiental, le-
vando em consideragdo o contexto da cidade e le-
vantando os aspectos negativos que influenciam na
nossa imagem.

A Politica de Comunicagao, os alinhamentos com a
equipe de comunicagao e a pesquisa IBOPE definem
diretrizes de divulgacdo de informagdes, enquanto
que o Contrato de Concessado e o decreto municipal
estabelecem a obrigatoriedade de manter a socieda-
de informada sobre todas as intervengdes realizadas
pela empresa.

Além disso, é disponibilizado a sociedade o canal de
comunicagdo nas Audiéncias Publicas, que séo en-
contros realizados semestralmente entre a popula-
¢ao, a Municipalidade, a Direc&o e alguns Lideres da
empresa. Nessas reunides, ocorre a avaliagdo dos
servigcos prestados pela empresa, assim como escla-
recimentos a respeito do produto/servigo.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 4.3 informagdes sobre abrangéncia, integragao,
controle e aprendizado dessa questédo/processo ge-
rencial.

Grau de Integracao Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado
Abrangéncia Co C Método | Resp. Método Resp.
. Diregao, Lideranga e Comuni- Comunica- Diregéo,
Toda a sociedade | 1,3e6 cacao 3e4 BeC cdo BeE Lideranca e Comunicagio

Figura 4.3 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado

c. Requisitos legais, regulamentares e contratu-
ais.

Os requisitos legais, regulamentares e contratuais a-
plicaveis a organizagdo s&o identificados e monitora-
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dos (d.2004) pela Odebrecht Ambiental — Maua para
todas as atividades, os projetos e agdes, incluindo as
consideradas efetivas ou potencialmente causadores
de degradacg&o ambiental ou que contribuam para mi-
tigar os impactos, resultando em uma melhoria signi-



ficativa na preservacéo dos recursos naturais. Conta
com o apoio corporativo das areas de Sustentabilida-
de, Juridico e SSTMA (m.2010), no sentido de alertar
e analisar qualquer mudanca nos dispositivos legais
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aplicaveis a atividade da empresa, buscando tratar
preventivamente impactos causados pelos seus pro-
cessos e instalacdes (figura 4.4).

Dispositivo Legal
Decreto Municipal 7.231/2008

Tipo de Regulamenta-
¢do
Requisito contratual

Tratamento e Cumprimento

Regulamento do servico de esgotamento sanitario e gestdo comercial no Municipio.

Lei Federal 11.445/2007 e De-
creto Federal 7.217/2010

Requisitos legais e con-
tratuais

Diretrizes de saneamento basico.

Decreto Federal N° 5.440/2005

Requisito regulamentar

Divulgag&o dos parametros de qualidade da agua da rede de distribuicdo nas faturas
mensais.

Lei Federal 12.007/2009

Requisito legal

Emiss&o de declaracdo de quitagdo anual de débitos pelas pessoas juridicas presta-
doras de servigos publicos.

CONAMA 357/2009

Requisito regulamentar

Dispde sobre a classificagéo dos corpos de agua e diretrizes ambientais para o seu
enguadramento.

CONAMA 275, 416 e 307/ Lei
Federal 12.305

Requisito regulamentar /
legal

Politica de normas para gerenciamento e adequagao de residuos sdlidos.

Portaria 246 do INMETRO

Requisito regulamentar

Regulamento técnico metroldgico sobre medidores de agua fria.

CONAMA 416/2009

Requisito regulamentar

Prevé a destinagdo ambientalmente adequada de pneus inserviveis.

CONAMA 420/2009

Requisito regulamentar

Dispde sobre critérios e valores orientadores de qualidade do solo quanto a presenga
de substancias quimicas e estabelece diretrizes para o gerenciamento ambiental.

Lei Municipal 2.788/ 1997

Requisito legal

Reduz em 50% a tarifa de agua e esgoto para as entidades assistenciais e filantropi-
cas do Municipio de Maua.

Normas ABNT NBR 10.004,
12.235 ¢ 11.174

Requisitos regulamenta-
res

Classificagdo e armazenamento de residuos sdélidos perigosos e ndo perigosos.

Decreto Estadual 8.468

Requisito regulamentar

Regulamenta a prevencéo e o controle da poluicdo do meio ambiente.

Figura 4.4 — Requisitos legais, requlamentares e contratuais.

A Odebrecht Ambiental — Maua adota a postura de
informar ao 6rgao competente, a Agéncia Regulado-
ra, ao Poder Concedente e aos Acionistas sobre o
evento de ocorréncias indesejadas, aplicacdo dos
procedimentos para o controle da emergéncia e, pos-
teriormente, o esclarecimento publico e assungao dos
compromissos junto as partes interessadas na repa-
ragdo dos danos (quando houver, incluindo as pen-

Grau de

Integracdo

déncias ou eventuais sangdes) e implementagéo de
agdes para evitar novas ocorréncias.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 4.5 informagdes sobre abrangéncia, integragao,
controle e aprendizado dessa questédo/processo ge-
rencial.

Abrangéncia Co
Todos os processos 1,2,3e Direcédo, Lideranga e
e areas 7 SSTMA

Ciclo de Controle \ Ciclo de Aprendizado
Método Resp. |  Método Resp.
N Diregéo, Lideranga,
BeC Diregéo, SSTMA AeE SSTMA

Figura 4.5 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado

d. Ac¢ées para o desenvolvimento sustentavel.

A Odebrecht Ambiental — Maua seleciona e promove,
de forma voluntaria, campanhas, agbes e projetos,
voltados para a conservagado dos recursos nao reno-
vaveis, com vistas ao desenvolvimento sustentavel,
a partir do ciclo de planejamento estratégico em que
sdo definidos os focos de atuagdo socioambiental.

Com o objetivo de estimular a preservagdo do meio
ambiente e motivar a sociedade para a mudanca de
habitos com relagédo ao descarte de residuos e mate-
riais, a Odebrecht Ambiental — Maua desenvolve ati-
vidades que buscam facilitar a compreensao dos be-
neficios da coleta, afastamento e tratamento de es-
goto e minimizar os impactos durante a execugéo
das intervengdes que sdo realizadas na cidade.

Ja para as pessoas da forgca de trabalho, a empresa
atua de forma a envolvé-las na implementagdo e/ou
no apoio as suas campanhas, acdes e projetos am-
pliando a visdo multidisciplinar desses profissionais e
capacitando-os para prestar esclarecimentos sobre
os beneficios do saneamento. Para tanto, os Inte-
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grantes sdo conscientizados e envolvidos periodica-
mente sobre as questdes relativas a responsabilidade
socioambiental, incluindo a importancia de se preser-
var o meio ambiente e de conservar os recursos na-
turais ndo renovaveis.

Podemos destacar as seguintes formas de conscien-
tizagcéo e envolvimento:

v Contatos pessoais no dia a dia (d.2004);

v Divulgacdo por meio de quadros de aviso
(d.2004);

Correio eletrénico (d.2004);

Semana Integrada de QSSTMA (m.2010);
Semana do Meio Ambiente (m.2011);

Dialogos de SSTMA (m.2012); e

Intranet (m.2012).

AN N NI NN

Com relagdo a esses canais, destacamos a Semana
de Meio Ambiente e a Semana Integrada de QSST-
MA, eventos que contam com uma série de palestras
e atividades, ministradas com o apoio de profissio-
nais do setor, parceiros e prestadores de servigos.




4. SOCIEDADE

A figura 4.6 apresenta as principais campanhas, a- ental — Maua e seus parceiros.

0es e projetos desenvolvidos pela Odebrecht Ambi-
Campanhas, agées e projetos \ Objetivo Parceiro

Destinagao de residuos Classe Il I-
nertes (d.2008)

Segregagao de residuos;
Gerenciamento de residuos plasticos e metais.

Re-Plase Comercial Ltda

Destinagao de residuos Classe Il A
(d.2008)

Destinag&o adequada de dleo vegetal.

Lirium Industria e Comér-
cio

Destinacao de residuos Classe | Pe-
rigosos (m.2009)

Destinagédo adequada de 6leo mineral.

Lwart Lubrificantes Ltda.

Tarifa Diferenciada para as Entida-
des Assistenciais (m.2010)

Cobranga de tarifa reduzida para as entidades sociais e filantrépicas.

Prefeitura Municipal de
Maua

Economia de Recursos Renovaveis
(m.2010)

Campanha para o consumo consciente de energia elétrica e agua potavel.

Integrantes da Odebrecht
Ambiental - Maué

Destinacao de residuos Classe | Pe-
rigosos (m.2010)

Destinag&o adequada de residuos tecnoldgicos para reciclagem.

Vertas Com. de Residuos
Tecnoldgicos Ltda.

Destinagao de residuos Classe Il I-

Destinagéo de papel.

Comercio de Aparas Ca-

cada trés meses de arrecadagéo.

nertes (m.2010) puava Ltda
Campanha Vai e Vem do Bem O objetivo da agédo é arrecadar jornais que seriam descartados e, com a
(m.2010) venda do material, o recurso é destinado para instituicdes de caridade a Diario do Grande ABC

Analise dos corregos do Municipio
(m.2011)

Acompanhamento da qualidade da agua langada nos corpos hidricos do
Municipio e analisada em laboratério por uma empresa devidamente qualifi-
cada, com o objetivo de monitorar indices como pH, coliformes fecais, oxi-
génio, entre outros.

Laboratério BIOAGRI

Destinacao de residuos Classe | Pe-

Lampada fluorescente;

palestra informativa, material didatico e tornam-se pontos de coleta de ¢leo
usado, que é arrecadado mensalmente por uma empresa do municipio.

rigosos (m.2012) Destinag&o de pilhas e baterias; Ecoponto
Conscientizagdo quanto a necessidade do descarte responsavel do éleo de
Projeto Olho Vivo (m.2012) cozinha usado. Por meio do projeto, as escolas municipais recebem uma Prefeitura

Compras de Madeiras (m.2013)

Utilizagdo de madeiras que sao adquiridas somente com o certificado do
DOF (Documento de Origem Florestal).

Madeireira Norte Sul Ltda.

Campanha Cidade Limpa (m.2013)

Participagdo da Odebrecht Ambiental em agdes de limpeza, conservagéo e

manuteng&o no Municipio de Maua.

Prefeitura

Figura 4.6 — Campanhas, agoes e projetos para o desenvolvimento sustentavel

Ressaltamos que Municipio de Maua conta com
grande parte dos seus cursos d’agua contaminados
por esgotos domésticos, e também por efluentes in-
dustriais e descarte de lixo. Portanto, diante desse
cenario a Odebrecht Ambiental — Maua concluiu que
somente a retirada do esgoto produzido n&o resolve-
ria o problema ambiental dos cérregos e rios da cida-
de. Para tanto, orientar e esclarecer a populagéo so-
bre o uso, ocupacgao e conservagao dos recursos hi-
dricos é uma tarefa fundamental para o sucesso da
ampliacdo do sistema de esgotamento sanitario.

Assim, destacamos o Projeto Olho Vivo (m.2012),
realizado em parceria com a Secretaria de Meio Am-
biente, prevendo ac¢bes para subsidiar e apoiar os
educadores na construgdo de conhecimentos teoricos
e praticos, para a inser¢ao da Educagdao Ambiental
no cotidiano escolar.

A empresa compreende que o descarte indevido do
Oleo de cozinha, além de prejudicar o meio ambiente,
ira encarecer o tratamento dos dejetos, visto que es-
se residuo & extremamente prejudicial para o trata-
mento bioldgico que sera empregado na ETE — Mau-
a.

Sendo assim, o Olho Vivo é um projeto sustentavel
que gera educacgdo, preservagdo do meio ambiente e
renda para as comunidades:

v Educacao com a realizagao de palestras de edu-
cacao ambiental voltadas para a conscientizagéo
sobre a importancia da preservagéo do meio am-
biente e do descarte correto de residuos;
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v Preservagdo do meio ambiente por meio da re-
dugéo do volume de 6leo de cozinha usado des-
cartado nos rios, solo e redes de coleta de esgo-
to; e

v Renda com a venda do 6leo arrecadado para
empresas especializadas, revertendo para as es-
colas ou entidades que se transformam em pon-
tos de coleta.

Tem como objetivos:

v Orientar as criangas da rede municipal de ensino,
por meio de palestras educativas, provocando
uma reflexdo na comunidade para a mudanga de
atitude e busca da utilizagcdo de praticas susten-
taveis no dia a dia;

v Criar um elo entre a empresa, a Prefeitura do
municipio e a comunidade local, visando desen-
volver novos valores éticos de cidadania; e

v Aplicar estratégia continua de preservacado ambi-
ental, reduzindo o impacto gerado com o descar-
te inadequado desse residuo no solo, nos cursos
d’agua e na rede de esgoto.

v' Evitar custos com problemas que possam afetar a o-
peragao da Estacdo de Tratamento de Esgoto referen-
te ao tratamento de residuos.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 4.7 informagdes sobre abrangéncia, integragao,
controle e aprendizado dessa questédo/processo ge-
rencial.
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Ciclo de Controle
Método Resp.

Ciclo de Aprendizado
Método \ Resp.

Direcao, Lideranga e Co-
6 municagao

Toda a sociedade

3e4d

BeE Diregéo, Comuni-

BeC ~
cacéo

Comunicagao

Figura 4.7 — Abrangéncia, Integracao, Controle e Aprendizado

4.2 Desenvolvimento social
a. Necessidades e expectativas da sociedade

A Odebrecht Ambiental — Maua participa de agdes
(d.2008) e projetos sociais (m.2010) reforgando a sua
atuagcado no Municipio sempre em orientagao aos pla-
nos socioambientais tragados para a cidade, agindo
de forma a aumentar o conhecimento sobre a pre-
senca da empresa na cidade por meio de atividades
informativas e educativas que facilitam a compreen-
sdo dos beneficios da coleta, afastamento e trata-
mento de esgoto e minimizam os impactos durante a
execugao das obras.

As necessidades e expectativas da sociedade e das
comunidades vizinhas as instalagbes da Odebrecht
Ambiental — Maua sao identificadas por meio de pes-
quisas anuais (d.2008) e reunides com o0s parceiros
(m.2010), que participam do processo de elaboragao
de agdes e projetos sociais.

Posteriormente, essas necessidades e expectativas
sdo analisadas pela Diregdo, sendo utilizadas para
definicdo e melhoria da nossa atuagéo social.

Especificamente para as agdes sociais, a Odebrecht
Ambiental — Maua pratica atividades voluntarias e so-
lidarias que vao ao encontro dos objetivos tragados
pela area de Responsabilidade Social Corporativa,
contemplando Associagdes, Entidades e Lares que
sdo apoiados pela empresa em consonancia com o
Poder Publico. Apds contato com os representantes
das Secretarias Municipais, sdo identificadas as prin-
cipais questbes de vulnerabilidade social do Munici-
pio e as necessidades de cada comunidade. Esse le-
vantamento proporciona o desenvolvimento de agdes

especificas para atender ambitos diferentes da soci-
edade, envolvendo desde doagdes até participagdes
em eventos e reunides nas comunidades.

No caso de projetos sociais, adicionalmente, a identi-
ficagdo das necessidades e expectativas da socieda-
de é complementada com o envolvimento de repre-
sentantes da empresa e de parceiros para o atendi-
mento aos diversos aspectos que norteiam a atuagéo
da empresa na cidade. O reconhecimento dessas
questdes permite uma analise do que a sociedade
pensa e espera, motivando a populagéo para a mu-
danga de habitos coletivos e reforcando o nosso
compromisso em prover servicos de exceléncia em
esgotamento sanitario, contribuindo para a melhoria
da saude e da qualidade de vida da populagéo.

Essa relagédo de parceria com as comunidades onde
a empresa atua € fundamental para evitar o despejo
de residuos nos cursos d'agua do Municipio, sendo
elaboradas atividades com foco especifico em cons-
cientizacdo ambiental que estimulam o desenvolvi-
mento sustentavel.

As necessidades e expectativas da sociedade, identi-
ficadas durante a aplicagdo das agdes e dos projetos
sociais, sao utilizadas para a criagdo de novas agdes
e projetos sociais e também, durante a revisdo do
planejamento estratégico, para definigdo das estraté-
gias, objetivos e metas dos indicadores.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 4.8 informagdes sobre abrangéncia, integragao,
controle e aprendizado dessa questédo/processo ge-
rencial.

Grau de Integracao Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado
Abrangéncia Co Método Resp. Método Resp.
Toda a sociedade 1,3e6 Diregdo, leerarlga e Comuni- 4 BeC Comunicagao BeE Direggo, C}omunl-
cagdo cagdo

Figura 4.8 — Abrangéncia, Integracao, Controle e Aprendizado

b. Agoes e Projetos sociais

A Odebrecht Ambiental — Maua direciona esforgos
para o fortalecimento da sociedade e das comunida-
des vizinhas, executando ou apoiando agdes e proje-
tos sociais voltados para o desenvolvimento nacio-
nal, regional, local ou setorial.

Os critérios estabelecidos para selecdo, acompa-
nhamento e avaliacdo das agdes e projetos sociais
contemplam a comunidade a ser beneficiada e a atu-
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acao para a qual o programa se destina, consideran-
do que os focos definidos para as agdes sdo educa-
¢do, conscientizacdo e preservagdo ambiental, fun-
damentadas na sustentabilidade empresarial do ne-
gocio.

Os Integrantes sdo estimulados e envolvidos a parti-
cipar das agdes sociais (figura 4.9), sendo disponibili-
zados tempo no horario normal de trabalho, transpor-
te a entidade beneficiada e material de apoio.
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Acées \ Objetivo Publico Alvo \ Parceiro
Campanha do Agasalho | Estimulo aos Integrantes para doagdes de agasalhos Criangas Carentes Secretaria de Promog&o Social
(d.2008) na época do frio para instituigdes carentes. Idosos

Campanha de Doagéao de

Alimentos (m.2010) para instituicdes carentes.

Estimulo aos Integrantes para doagdes de alimentos

Secretaria de Promogéo Social e

Criangas Carentes Entidades / Associagdes do Mu-

Idosos

nicipio.
Estimulo aos Integrantes para doag¢des de brinquedos Entidades / Associagdes do Mu-
Natal Solidario (m.2010) e alimentos para instituigdes que desenvolvem proje- Criangas Carentes nicipio.

tos com criangas carentes.

Dia do Voluntariado

(m.2011) voluntérias.

Estimulo aos Integrantes para a realizagdo de agdes

Entidades do Municipio
Criangas Carentes P

Caminhada Integrada

Socioambiental (m.2013) ¢30 a lares do Municipio,

Tem como objetivo unir e estimular a prética de exer-
cicios fisicos, além de arrecadar alimentos para doa-

Outras unidades da Odebrecht

Lares do Municipio Ambiental

Figura 4.9 — A¢bes sociais

No caso de projetos sociais, a empresa estimula os
seus Integrantes para que estes participem de manei-
ra voluntaria e expressiva. Como uma forma para
envolver e incentivar os Integrantes na execucao e
apoio aos projetos sociais, os Lideres demonstram
durante as avaliagbes de desempenho e desenvol-
vimento (m.2011) que a participagdo em projetos so-
ciais contribui para o crescimento pessoal e profis-
sional dentro da organizagao, ressaltando que quem
abraga uma causa social, além de colocar em prética
a sua cidadania, tem a oportunidade de fazer novas
amizades; perder a inibigao; estreitar o relaciona-
mento com outros Integrantes e areas da Organiza-
¢ao, além de aprender a trabalhar em equipe exerci-
tando o espirito de servir e estimulando o seu poten-
cial criativo.

A empresa também ressalta que a participagdo dos
Integrantes em projetos sociais contribui para o de-
senvolvimento das comunidades onde a organizagéo
atua, e esse fato & mais um estimulante, pois a maio-
ria reside no Municipio de Maua.

Adicionalmente, por meio da atuagao da area de

Comunicagao, também é reforgado o estimulo a par-

ticipagdo dos Integrantes em atividades de interesse

comunitario, de forma direta e indireta, abrangendo:

v Eventos internos (d.2010);

v Reunides em escolas municipais (m. 2011);

v Trabalhos de monitoramento de corregos
(m.2011);

v Participagao eventos do municipio (m.2011); e

v Desenvolvimento de analises participando do
Experimento Global da UNESCO (m.2011).

Para o desenvolvimento e articulagdo de parcerias
para os projetos sociais, os focos sédo orientados em
conjunto com o Poder Concedente (Secretarias de
Meio Ambiente, Educagdo e Saude), principalmente
pelas necessidades apontadas pela sociedade e por
meio do resultado do levantamento de aspec-
tos/impactos socioambientais. Apds esse levanta-
mento, sdo implementados, junto ao Poder Publico,
0s projetos que visam solucionar ou minimizar os im-
pactos dos principais problemas levantados.

Os parceiros sédo estimulados a participar dos proje-
tos sociais a partir do momento que compreendem
que os objetivos dos projetos estimulam a igualdade
de oportunidades, a incluséo social e contribuem pa-
ra um bem comum a todos, que é conscientizar e
beneficiar a populagdo do Municipio em que todos
estao inseridos.

O acompanhamento dos projetos sociais com os par-
ceiros ocorre por meio de reunides de planejamento
semestrais, realizadas em conjunto com as Secreta-
rias de Educagdo, de Salde e de Meio Ambiente, i-
dentificando assim as principais necessidades do
Municipio. J&a o acompanhamento da empresa é rea-
lizado com o apoio da equipe de Sustentabilidade e
Responsabilidade Social do corporativo.

Assim, exercemos a lideranga no apoio, suporte e
fortalecimento da comunidade-chave, por meio dos
projetos sociais implementados ou apoiados, apre-
sentados na figura 4.10.

Projeto Social \

Reforgar, por meio de atividades Iudicas e educa-
tivas, a importancia da coleta e tratamento do es-
goto para a saude e qualidade de vida.

Projeto Guaru-
zinho (d.2010)

Publico-Alvo

Parceiro
Secretarias de Meio Ambiente,
Educacao, Saude, SAMA e as

empresas Braskem e Coral

Alunos da pré-escola

Plano de Trabalho Técnico Socioambiental em
apoio ao Projeto de Ampliagcdo do Sistema de Es-
gotamento Sanitario no Municipio.

PTTSA (m.2012)

Municipes Estatica Engenharia Ambiental

Projeto Capta-
¢dao em Tempo
Seco (m.2014)

Utilizag&o de alternativa simples, econdmica e efi-
ciente para coletar o esgoto em areas ocupadas
em que ha viabilidade de construgéo de redes.

Comunidades préximas a galerias
de aguas pluviais onde n&o ha viabi-
lidade de interligagdo da rede exis-

Agéncia Reguladora e Prefeitura
Municipal

tente da forma convencional.

Figura 4.10 — Projetos sociais

O Projeto Guaruzinho exerce uma sensibilizagao
com aspectos afetivos, que leva os alunos a uma e-
ducacao social transformadora. Os valores e praticas
discutidos no decorrer do Projeto podem ser adapta-
dos ao contexto da sala de aula, fomentando ativida-
des interdisciplinares e projetos educativos. Assim,
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cria-se uma intensa ligacao com a comunidade local,
tornando a escola uma entidade solidaria, participan-
te e transformadora do espaco a sua volta.

O desenvolvimento do Projeto Guaruzinho exige
uma acédo interdisciplinar e articulada a outros pro-




gramas, em consonancia com os Projetos Politicos
Pedagdgicos das escolas da rede municipal, acom-
panhados pela Coordenadoria de Educagdo Ambien-
tal de Maua.

A participagdo da Odebrecht Ambiental — Maua se da
desde o inicio do planejamento do Projeto, orientada
por meio de dados levantados nas reunides com os
6rgaos publicos, com foco particular no desenvolvi-
mento sustentavel e inclusivo. O projeto é realizado
com escolas municipais, localizadas proximas aos
corregos, fortalecendo assim a relagdo dos alunos
com os cursos d’agua que cortam a cidade.

O Projeto Guaruzinho norteia as atividades:

v Socializar temas sugeridos pela UNESCO, por
meio da proposta do Eco-alfabetizar, visando di-
recionar as escolas a compreensdo dos princi-
pios basicos da sustentabilidade, sendo capazes
de refleti-los na vida diaria dos alunos e comuni-
dade;

v Introduzir habitos de redugédo de consumo, reuti-
lizacdo de materiais e reciclagem, bem como a
separacao dos materiais para a coleta seletiva;

v Visitas monitorada ao Parque Ecolégico do Gua-
pituba Alfredo Klinkert;

v Visita monitorada ao Parque da Gruta de Santa
Luzia, com o estudo do meio relativo ao cérrego
localizado préximo a escola participante;

v Teatro de fantoches, utilizando atividades educa-
tivas focadas na preservagdo do meio ambiente,
por meio da reciclagem, do consumo consciente,
da destinacdo correta do lixo, do descarte ade-
quado do 6leo de cozinha, entre outros temas;

v Jogo Corrida do Meio Ambiente, idealizado pela
Odebrecht Ambiental e realizado pela Coordena-
doria de Vigilancia a Saude, Secretaria de Edu-
cacgdo e Secretaria de Meio Ambiente;

v Monitoramentos organolépticos e andlise fisico-
quimica da agua;

v Visitas ao curso d’agua mais préximo a escola; e

v Implementagéo de laboratdrios vivos nas escolas
(Jardim de Borboletas e minhocario).

O Projeto de Trabalho Técnico Socioambiental —

PTTSA, estruturado para dar suporte as obras de

ampliacdo do sistema de esgotamento sanitario,

promove agdes informativas e educativas, integrando
entidades da sociedade civil e 6rgdos gestores muni-
cipais, de modo a facilitar a compreenséo dos bene-

ficios futuros e a absorgcdo dos impactos durante a

execugao das obras.

Destacamos que o PTTSA é acompanhado por meio
de relatérios mensais elaborados pela prestadora de
servigos contratada para a execugao dos trabalhos.
As acdes propostas e executadas no PTTSA objeti-
vam a melhoria da qualidade de vida da populagao
do Municipio de Maua por meio da apropriagéo das
solugdes fisicas viabilizadas pelo projeto e da mdan-
a nas praticas quanto a preservacao dos recursos.
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Os objetivos especificos do PTTSA séo:

v Estabelecer estratégias de comunicacao que ga-
rantam o acesso da populagdo a ser beneficiada
as informacdes relativas aos objetivos do projeto,
andamento das obras e servigos e impacto das
intervengdes para os municipes;

v Promover a articulagdo de parcerias junto a or-
gaos publicos, organiza¢des da sociedade civil e
Lideranga comunitarias;

v Desencadear agdes que possam fomentar dis-
cussdes para a conscientizagdo da populagdo em
relagdo a preservagdo, manejo e convivéncia
com os cursos d’agua;

v Estimular a mudanga de habito coletivo quanto a
destinacdo adequada de residuos sélidos e esgo-
tos domésticos; e

v Estimular a compreensdo e a apropriagdo dos
beneficios e responsabilidades quanto ao sistema
de esgotamento sanitario.

Todas as atividades elaboradas e realizadas durante
a aplicacdo do PTTSA séao orientadas a partir de ei-
xos estruturantes previstos no Caderno de Orienta-
¢do Técnico Social, da CEF, norteando o desenvol-
vimento de a¢cdes ambientais e sociais que envolvam
mobilizagdo e comunicagdo, participagdo comunita-
ria, desenvolvimento sécio-organizativo e educacgao.

Ja o Projeto de Captagdo em Tempo Seco é uma al-
ternativa simples, econémica e eficiente na coleta de
esgoto em é&reas ocupadas e interligadas a rede de
aguas pluviais em que ha viabilidade de construgcéo
de redes do tipo separador absoluto para interligacéo
dos imoveis. A eficiéncia de seu funcionamento de-
manda um adequado dimensionamento e execugao
dos dispositivos que compdem a caixa, tendo em vis-
ta que o excesso de aguas pluviais e consequentes
solidos grosseiros na rede de esgoto podem ocasio-
nar extravasdes e danos ao sistema de esgotamento
sanitario.

As informagdes obtidas junto a comunidade, por
meio das acdes e projetos sociais, servem como pa-
rametro para a criagcdo de materiais informativos e de
divulgagéo (folders, videos, faixas, busdoors, spots
em radios, entre outros).

Por meio das agbes e projetos sociais a Odebrecht
Ambiental — Maua, tem o intuito de demonstrar que
as boas praticas relacionadas a educagéo socioam-
biental sédo o legado permanente que a empresa pre-
tende deixar para as comunidades onde atua, pro-
movendo qualidade de vida, bem-estar e sustentabi-
lidade.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 4.11 informagbes sobre abrangéncia, integra-
¢do, controle e aprendizado dessa questdo/processo
gerencial.

Grau de Integragao Ciclo de Controle \ Ciclo de Aprendizado
Abrangéncia Co Método Resp. |  Método Resp.
. Diregéo, Lideranga e Comuni- N Direcéo e
Toda a sociedade 1,3e6 cacho 4 BeC Comunicagao A eE Comunicacio

Figura 4.11 — Abrangéncia, Integragao, Controle e Aprendizado
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5.1 Informacgées da organizacdo
a. Necessidades de informacgoées.

A Odebrecht Ambiental — Maua identifica as necessi-
dades de informacgdes e de seu tratamento, visando
apoiar as operagdes diarias, acompanhar o progresso
dos planos de agao e subsidiar a tomada de deciséo
em todos os niveis e areas da empresa, com o objeti-
vo de assegurar a realizagdo das metas estabeleci-
das no ciclo do PA, por meio de dois tipos de proces-
S0S:

v Demandas corporativas: as necessidades de in-
formacobes séo levantadas pelas areas responsa-
veis pelos sistemas informatizados corporativos.
Além de identificar, essas areas discutem e anali-
sam com as Unidades da Odebrecht Ambiental,
por meio de Comités (m.2014), a real necessida-
de das informagdes; e

v Demandas locais: as necessidades de informa-
¢oes locais sao identificadas periodicamente por
meio do sistema de analise e controle de deman-
das internas de Tl, o DeskManager (d.2012), que

Grau de
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possibilita controle dos chamados e influéncia pa-
ra a tomadas de agdes preventivas.

Depois de identificadas, as necessidades de informa-
¢ao sao avaliadas e tratadas pela area de TI, conside-
rando O recurso, priorizagdo e aprovagao de execu-
¢ao, estabelecendo-se um cronograma de atendimen-
to.

Ao identificar as necessidades de informagdes e seu
tratamento, a Odebrecht Ambiental — Maua considera
o alinhamento com os seguintes aspectos: planeja-
mento estratégico via Plano e Programas de Acéo
(PAs), exigéncias contratuais e legislativas, Politica
da Qualidade e necessidades das partes interessa-
das, em que sao visualizadas as praticas necessarias
para melhoria e continuidade dos sistemas.

Conforme anteriormente relatado (em “Consideracgdes
iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na figura
5.1 informagdes sobre abrangéncia, integragéo, con-
trole e aprendizado dessa questdo/processo gerenci-
al.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Abrangéncia

Todas as areas 7 TI

Método Resp.
A,BeC GAF e Tl

Método Resp.

Figura 5.1 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado

b. Definicdo dos sistemas de informacgées.

O processo de definicdo e homologagao dos sistemas
resulta na escolha de solugdes voltadas a atender aos
processos de negocios da Organizagio, alinhadas
com o PA da Odebrecht Ambiental. Para a avaliagcéo
dos softwares disponiveis no mercado também sao
utilizados, pelos comités, os principios recomendados
nas Normas ISO 9126 e NBR13596 — Caracteristicas
da qualidade se produto de software; ISO 12119 —
Caracteristicas da qualidade de pacotes de software.
Sao verificados a compatibilidade dos produtos com
normas ou legislagbes referentes aos servi-
cos/informagdes a que o software se aplica, os siste-
mas ja implantados na Odebrecht Ambiental; além do
custo x beneficio dos sistemas.

Assim, as areas identificam as necessidades de in-
formagbes e respectivos indicadores, enfatizando o
atendimento aos requisitos relacionados com infor-
macoes/indicadores e respectiva tecnologia de infor-
macao: abrangéncia, atualizagéo, validade, confiabili-
dade, treinamento, acesso em tempo real, custo, con-
trole e autorizagao de acesso.

Todas as acdes para o desenvolvimento, implantacao
e melhoria dos sistemas de informacgéo sao consoli-
dadas no Plano Diretor de Tecnologia e Comunica-
gao.

Uma vez analisadas, priorizadas, consolidadas e vali-
dadas, essas necessidades sado atendidas por meio
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da disponibilizagado de automagao de processos € ne-
gocios, bem como de informagdes/indicadores via sis-
temas existentes ou a serem desenvolvidos (interna e
externamente), garantindo dessa forma a conexao
com todos os sistemas de informagéo disponiveis e
aplicaveis nas diversas areas e atividades.

Para atender a demanda de uniformizacdo dos pro-
cessos e a padronizagéo dos sistemas nas empresas
de saneamento da Odebrecht Ambiental, sdo defini-
das quatro principais areas de Tl de atuagdo a nivel
coorporativo: Administrativo/Financeira; Comercial,
Técnica e Infraestrutura. Cada area de atuacdo tem
um responsavel, que, juntamente com a area de Pro-
cessos e Tecnologia da Odebrecht Ambiental, tem a
funcdo de conhecer as solugdes nas empresas, iden-
tificar as melhores praticas, definir e homologar os
sistemas mais adequados e implanta-los.

Durante o desenvolvimento, operacionalizagdo e me-
lhoria dos sistemas de informagédo sao consideradas
as etapas da metodologia utilizada por TI para orien-
tar todos os procedimentos de trabalho da area, pa-
dronizando os passos adotados no atendimento das
demandas dos clientes internos. Essa metodologia
abrange desde o diagndstico da necessidade das u-
nidades/corporativo até o controle de qualidade dos
projetos desenvolvidos, conforme a figura 5.2.

A figura 5.3 apresenta os principais sistemas de in-
formacoes e sua finalidade.
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Comentarios
A unidade solicita ao Tl corporativo um novo sistema ou uma melhoria do sistema ja implantado.

Encaminhamento da
demanda

A equipe de Processos e Tecnologia da Odebrecht Ambiental recebe o chamado e encaminha para area respon-
savel (Comercial, Técnica, Administrativo/Financeiro ou Infra).

Diagnéstico

Equipe verifica a viabilidade de implantagao do sistema ou melhoria solicitada e aprova / desaprova a solicitagao.
Em caso de aprovacéo, entra em contato com desenvolvedor.

Analise de Aderéncia

Nessa etapa, serdo levantadas as informagdes relativas aos processos e praticas da empresa para desenho do
projeto. Tem como objetivo coletar informagdes para definicdo do escopo principal e apresentagédo de proposta.
Um dos principais objetivos dessa etapa é fazer um diagnostico detalhado dos processos, obrigagdes contratuais
e regulatérias, mapeando as necessidades de novas implementagdes do software que sera implantado.

Apresentagao de Pro-
posta

Com base nas informagdes coletadas na etapa anterior, o fornecedor apresentara uma proposta para implantagéo
do projeto, contemplando todas as necessidades coletadas, cronograma, recursos necessarios e custos.

Inicio de Projeto — Pla-
nejamento e Implanta-
cao

Apos aprovacao da proposta e assinatura do contrato junto ao fornecedor, inicia-se o desenvolvimento do projeto.
Esse processo € documentado com base na MPSBR, modelo de qualidade para desenvolvimento de software, no
qual os fornecedores sao certificados. Sdo gerados diversos tipos de documentos que garantirdo a qualidade todo
0 processo até a entrega do produto final.

Testes

Concluida essa etapa, a funcionalidade sera liberada para a homologac¢ao na unidade.

Treinamento

No Plano de projeto é apresentado um cronograma com os treinamentos que seréo aplicados.

No caso de sistemas em homologacéo, o responsavel pela area entra em contato com o desenvolvedor solicitando

Migragao ~ L . : o
grag as alteracdes, caso necessario. Essa etapa ocorre por meio de e-mail ou reunido.
A etapa piloto pode estar contemplada no cronograma do projeto e consiste no intervalo entre a entrega de todas
Piloto as funcionalidades/migragao total dos dados e o inicio de operacédo do software na unidade, garantindo que qual-

quer problema identificado tenha tempo suficiente para ser corrigido.

Inicio de Operagoes

A data de inicio de operagéo do sistema na nova unidade é apresentada no cronograma do projeto (definido na e-
tapa de planejamento).

Modelo de Manutengéao
e Melhoria de Software

Apos a implantagao do software, inicia-se o ciclo de suporte técnico, manutengao corretiva e evolutiva (melhoria)
do produto.

Sistemas e/ou

Figura 5.2 — Desenvolvimento de Projetos da TI

Finalidade

Area Responsdvel

Disponibilidade

Aplicativos

Folha de Pagamento, treinamentos, beneficios, frequéncias, férias e

P&O

rescisoes. '
MyWebDay Solicitagdo de Compras (aquisigcéo, selegéo e recebimento), Controle Administrativo / Fi- X\égbgg;e_dggﬁa?lgin'
(d.2009) de Estoque, Avaliagdo de Produtos e Fornecedores. nanceiro trix)gAutenticagéo

Obrigagdes Fiscais, Contabilidade, Contas a Pagar, Contas a Rece- Administrativo / Fi-

ber, Caixas e Bancos, Fluxo de Caixa, Ativo Fixo. nanceiro
Ronda (m.2010) Sistema de Gestao de Folha de Pagamento. P&O Local (mediante au-

tenticagcéo)

OSMobile Ferramenta para programagéo e acompanhamento dos servigos ope- Operacio / Comercial Web (interna e exter-
(m.2012) racionais e analise do desempenho das equipes. perag na)

DeskManager Controle das demandas internas de TI. TI Web (interna)
(m.2012)

Local (mediante au-

Avaya (m.2012) Sistema de Gestao do 0800 Odebrecht Ambiental - Maua. Comercial / Tl

tenticagcéo)

Elaboragédo, Manutencao e Controle dos cadastros fisicos das inter-
ArcView (m.2012) | vengdes efetuadas no Sistema de Abastecimento de Agua e/ou Sis- Operagao Rede Local

tema de Esgotamento Sanitario.

Sistema de Gestao (Operacionais e Comerciais): controle das ordens . Web — (interna e ex-
SAN (m.2013) de servigos registradas nas frentes Operacionais e Comerciais Comercial terna) — Autenticacao
Portal GISAqua Spftware de visualizagéo_dp§ cadastros fisicos pe[‘tinentes a Conces- )
(m.2013) sdo de esgotamento Sanitario (abrange todas as areas da Odebrecht Operagéo Rede Local

) Ambiental — Maua).

GIROWeb Software de Cjestéo de Documento§ da Qualidade.. Esta em processo ' V.Veb~(mediante autgn-
(M.2014) de implantagcdao o modulo Ocorréncias, que gerencia o registro, trami- Qualidade ticacao) — (Portal Ci-

te de desvios, agdes corretivas e acdes preventivas.
Figura 5.3 — Principais sistemas de informagées

trix) Autenticacdo

Conforme anteriormente relatado (em “Consideragdes trole e aprendizado dessa questdo/processo gerenci-
iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na figura al.
5.4 informagdes sobre abrangéncia, integragéo, con-

Ciclo de Controle
Resp.

Grau de
Abrangéncia

Ciclo de Aprendizado
Método Resp.

A, BeC GAF e Tl

Integracao

Todas as areas 7 Ti

Figura 5.4 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado

Software e Hardware, além da garantia de que todas
as solugbes homologadas e dos servigos corporativos
de correio eletronico, ativagao de diretorios, acesso a
Web e Citrix estejam disponiveis 24x7x365 no Data
Center da Odebrecht Ambiental.

c. Disponibilizagao aos usuarios.

A infraestrutura para disponibilizacado das informacdes
aos usuarios, internos e externos a empresa, € com-
patibilizada com o crescimento do negdcio e a de-
manda por informagdes, por meio de investimentos
realizados nas areas de Seguranga da Informagéo,
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As informagdes sao colocadas a disposi¢cdo dos usu-
arios, internos e externos, por meio de, principalmen-
te, rede de computadores (sistemas/aplicativos) e
quadros de aviso.

A Central da Tecnologia da Odebrecht Ambiental
busca formas de disponibilizacdo das informacgoes,
compatibilizadas com o crescimento do negdcio e im-
plantou as seguintes metodologias, junto as demais
unidades:

v Integracéo da Holding da Odebrecht Ambiental e
suas unidades através de uma redes de dados,
denominada Rede Odebrecht Ambiental, com co-
nexao a rede Odebrecht (MyWebDay, Helpdesk,
Portal Corporativo Odebrecht) e a utilizagdo do
CSC - Centro de Servico Compartilhado da Or-
ganizagao;

v Estruturacdo da Central de Compras Comparti-
Ihada em Guarulhos, que recebe as principais
demandas de solicitagdes de materiais e servigos
das unidades. A central processa as cotagbes de
compra geradas no sistema, consolida as infor-
macoes e faz a negociagao final, sendo sempre a
responsabilidade da aprovagao do usuario solici-
tante nas unidades;

v Utilizacdo do conceito de 0800 centralizado em
cada unidade; as chamadas para acesso aos
servigos prestados séo recebidas em cada unida-
de de destino, onde as mesmas sao processadas
pelo setor de atendimento ao cliente. E utilizado o
sistema Avaya para gestdo do servico de 0800,
que permite a gravagdo das mensagens e emis-
sao de relatérios gerenciais sofisticados;

v Acesso aos aplicativos da Odebrecht Ambiental
através do Citrix, portal web que permite acesso
aos sistemas da empresa de qualquer lugar onde
haja acesso a internet. O Integrante usa seu login
e senha de rede para acesso.

Para garantir a integragao continua dos sistemas de
informagao, sédo implantadas Solugdes Locais e Cor-
porativas. Exemplo dessa pratica é o sistema OSMo-
bile, que permite a execucdo de ordens de servigco
com utilizagdo de um sistema automatizado enviando
informagdes de rotas, foto de antes e depois do inicio

Grau de Integragao
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dos servigos, status dos servigos e demais informa-
¢des em tempo real para a central de programacao.
Com isso, é possivel reduzir os tempos de desloca-
mentos e obter diversos relatérios gerenciais utiliza-
dos para assegurar o cumprimento das metas dos
programas de acado e melhoria na qualidade dos ser-
vigos, visando a satisfagdo dos nossos clientes.

Os dados sao disponibilizados, adicionalmente aos
aplicativos/sistemas apresentados na figura 5.4, atra-
vés da Intranet. Também sao disponibilizados docu-
mentos impressos (manuais, procedimentos, relaté-
rios, informativos etc), quando necessario.

A disseminacdo dessas informacgdes € enfatizada jun-
to aos Integrantes por meio de dialogo direto, treina-
mentos, incluindo o Dialogo de Seguranga, visando
assim assegurar que todos tenham acesso as infor-
macdes necessarias para a o atendimento das princi-
pais metas, definidas no processo de planejamento.

A satisfagcao dos usuarios dos servigos de informacao
é avaliada via pesquisa de satisfagdo dos usuarios
(d.2012), por meio do DeskManager, em que, apds a
utilizagdo do servigo, o Integrante responde se o pro-
blema foi resolvido e se o atendimento foi satisfatorio.
Os resultados dessa pesquisa sdo encaminhados ao
responsavel pela area de Tl, para analise das infor-
magdes. Por meio deste sistema, também € possivel
que os Integrantes fagam sugestbes ou reclamacgdes
dos sistemas implantados.

Para os profissionais da area de Tl da Odebrecht
Ambiental é disponibilizado um espaco dentro do Por-
tal Odebrecht, destinado ao compartiihamento de in-
formagbes (m.2013), sugestdes, criticas e propostas
de melhoria para os principais sistemas de informa-
¢bes corporativas da Odebrecht com todos aqueles
que estao cadastrados.

Conforme anteriormente relatado (em “Consideracdes
iniciais” — figura 1.1), estao apresentadas na figura
5.5 informacdes sobre abrangéncia, integragéo, con-
trole e aprendizado dessa questdo/processo gerenci-
al.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Co
Direcao, Lideranca e GAF

Abrangéncia
Todas as areas

1,2e7

C

Método Resp.
A,BeC GAF e Tl

Método Resp.

A BeD Tl

Figura 5.5 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado

d. Seguranca das informacgoes.

A seguranca das informagdes & gerenciada pelos re-
cursos de tecnologia da informagéo, como forma de
apoiar as principais estratégias/metas da empresa e
atividades de rotina, e de atender as necessidades
dos usuarios, incluindo-se a disponibilidade, a conti-
nuidade dos servigos, o tempo de acesso, o nivel de
atualizagdo, a integridade e a confiabilidade das in-
formacgoes.

A area de Tl é a responsavel pela definigdo e controle
dos procedimentos e recursos ligados ao sistema de
informacao.
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Os métodos utilizados para garantir a atualizagéo (A),
confidencialidade (C), integridade (l) e disponibilidade
(D) das informagbes estao apresentados na figura
5.6.

Conforme anteriormente relatado (em “Consideracdes
iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na figura
5.7 informacdes sobre abrangéncia, integragéo, con-
trole e aprendizado dessa questdo/processo gerenci-
al.
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Métodos A C I|D
Rede de computadores (Intranet) (d.2009) — formada por microcomputadores e servidores. X | X | X | X
Suporte aos usuarios de informagoes (d.2009) — equipe de profissionais especializados em suporte e atendimento ao X | X
usuario interno, para dar assisténcia em termos de equipamentos, aplicativos e servigcos da rede, inclusive manutengao de
hardware e software.
Aplicativos (d.2009) — além de pacotes de automagéo de escritérios e produtividade individual, estéo disponiveis aplicati- | X X | X
vos desenvolvidos internamente, cobrindo atividades e tarefas operacionais.
Acesso (d.2009) — existem senhas de acesso em varios niveis, de acordo com a fung@o e necessidade do usuario, para X
garantir que as informacdes n&o sejam violadas por pessoas ou areas nado autorizadas.
Planos de contingéncia (d.2009) — planos de recuperagao definidos para assegurar a integridade, preciséo, seguranga e X

disponibilidade dos sistemas.
Disponibilidade 7 x 24 (real-time) (d.2009) — todas as informagdes que auxiliam a tomada de decisées gerenciais estdo | X | X | X | X
disponiveis online, 24 horas por dia e 7 dias por semana, devido a utilizacdo de sistema operacional e gerenciador de ban-
co de dados apropriados.

Conjunto integrado de ferramentas (d.2009) — arquitetura de equipamentos de Ultima geragéo, continua atualizagdotec- | X | X | X | X
noldgica da rede, padronizagéo das interfaces de usuarios e de sistemas operacionais, ferramentas e aplicativos.
Virus (d.2009) — adocao de hardware, software e procedimentos para protegdo da rede contra a agéo de virus e de tentati- X | X | X

vas de acesso externo indevido.

Correio eletrénico (d.2009) — ferramenta de comunicagéo interpessoal, utilizada por todos os usuarios da rede. X | X

Esquema regular de back-up (d.2009) — os dados e informagdes do negdcio tém sua seguranca garantida por meio de X | X

back-up gerado diariamente.

Atualizagao das informagoes (m.2012) — de coletores de dados, inser¢des manuais de informagéo e integragéo de siste- | X | X | X | X

mas.

Figura 5.6 — Métodos referentes as informagées
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Figura 5.7 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado

5.2 Ativos intangiveis e conhecimento organiza-
cional

a. Identificagao dos ativos intangiveis.

A Odebrecht Ambiental — Maua considera como ati-
vos intangiveis os recursos que podem gerar valores
a empresa, utilizados para aprimorar a cultura e agre-
gar exceléncia aos servigos prestados, mantendo um
conjunto de praticas empresariais indissociaveis.

Para a sua identificagdo eficaz, a Direcdo, durante os
eventos do Sistema Gerencial (d.2013), principalmen-
te na Reunido anual de alinhamento do Plano de A-
¢ao (PA), analisa a situagdo do acervo tecnolégico e
conhecimentos especificos adquiridos pela equipe.

As necessidades identificadas sao consolidadas du-
rante o processo de elaboragao do PA entre o DC e
as Geréncias (m.2014), quando s&o visualizados os
ativos fundamentais para o desenvolvimento de cada
area. Assim, a Diregao e os Gerentes identificam as
necessidades relacionadas a tecnologia e aos espe-
cialistas necessarios para alcancar as estratégias
propostas e respectivas metas.

Dentre os ativos fundamentais para o crescimento
continuo da empresa, sao identificados como intangi-
veis: a marca Odebrecht; a Tecnologia Empresarial
Odebrecht (TEO); e os integrantes-chave da empresa
(especialistas em areas distintas).

A marca Odebrecht reforga o compromisso da em-
presa com a satisfagcao do cliente, a minimizagdo dos
impactos ambientais, o desenvolvimento de praticas
sustentaveis e o compromisso com qualidade de vida,
sendo primordial para a constatacdo dos nossos prin-
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cipios empresariais e nossas praticas perante o Mu-
nicipio.

A marca cria propriedade para nossa comunicagao,
sendo monitorada por meio da pesquisa de opinido
do IBOPE (Instituto Brasileiro de Opinido Publica e
Estatistica). Os resultados da pesquisa séo avaliados
pela area de Comunicagdo, por meio da Matriz de
Risco de Imagem, que identifica a imagem que a po-
pulagdo tem da empresa e determina as estratégias e
como podem ser trabalhados os riscos que norteiam
a nossa atuacgao.

A TEO ¢ identificada por meio de uma cadeia de valo-
res essenciais, abrangendo todas as areas e todos os
segmentos da empresa. A identificacdo da TEO se da
pelos resultados obtidos a partir da pratica de delega-
¢ao planejada e os ciclos do PA, que visam acompa-
nhar, avaliar e julgar nossa atuagao empresarial. Es-
sa avaliagao ocorre anualmente, durante a avaliagéo
de desenvolvimento e por meio dos resultados obti-
dos pelo comprometimento do PA. Com o intuito de
verificar medidas de crescimento e melhoria continua,
a responsabilidade de manter essa cadeia de valores
é de cada Integrante, uma vez que o controle parte
das areas de Comunicagdo e Pessoas e Organiza-
¢oes, por meio de treinamentos e informativos peri6-
dicos.

A Odebrecht Ambiental — Maua considera os inte-
grantes-chave (especialistas) um ativo intangivel pelo
conhecimento e pelas habilidades que agregam valor
ao negocio. Mensura-se a valorizagdo desse tipo de
Integrante a partir de seus respectivos programas de
acao, avaliados anualmente.

A empresa mantém um mapa de pessoas, em que
sao mapeados Integrantes com potencial para assu-




mir novos desafios, bem como Integrantes que ne-
cessitam de apoio para se desenvolver, com o intuito
de integrar novos talentos e renovar o quadro de pes-
soas, sendo apresentado de maneira natural a todo
momento.
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Conforme anteriormente relatado (em “Consideracgdes
iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na figura
5.8 informacgdes sobre abrangéncia, integragédo, con-
trole e aprendizado dessa questdo/processo gerenci-
al.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Co
Diregédo, Lideranca, P&O e
Comunicacao

Abrangéncia

Todos os ativos

Método Resp.
ADeE Direcdo e Lide-
ranga

Método Resp.
P&O e Comunica-
cao

Figura 5.8 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado

b. Desenvolvimento e protecao.

Durante o ciclo de desdobramento do Plano de Acéo,
sao contempladas atividades que serdo desenvolvi-
das ao longo do ano, em relacdo aos ativos intangi-
veis (d.2013), de forma a aproveitar as novas oportu-
nidades de mercado e aumentar o valor dos produtos
para os clientes. Essas atividades sao consolidadas
(m.2014) de modo a assegurar a continuidade e exce-
Iéncia dos servigos prestados e melhorar os proces-
sos constantemente e sao protegidas por meio de re-
cursos da gestao da qualidade.

Atualmente, as principais ag¢des planejadas, possibili-
tando o desenvolvimento dos ativos intangiveis, con-
templam:

v" Marca Odebrecht — A pratica de desenvolvimento
se da por meio de programas de acgao Liderados
pela area de Comunicacao, que promovem traba-
Ihos de educacéao pelo trabalho e educagao pelo
nosso segmento, visando difundir o comprometi-
mento com a destinacdo adequada dos efluentes
do municipio, o que engloba os temas de coleta,
afastamento e tratamento de esgotos.

TEO — Os nossos principios sao desenvolvidos
por meio dos conceitos base da organizagao, cri-
ados pelo fundador Norberto Odebrecht, sendo
difundidas as principais praticas para o cresci-
mento continuo da organizagdo em conjunto com
o Integrante, visando sempre educacgéo pelo tra-
balho.

Integrante-chave (especialista) — O desenvolvi-
mento do Integrante-chave parte do estimulo ao
desenvolvimento profissional, com o Plano de Vi-
da e Carreira (PVC), em que o Integrante mostra
quais sao seus objetivos pessoais e profissionais;
beneficios fornecidos pela empresa por meio de
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bolsa-auxilio e ferramentas de capacitacao,
quando necessarias.

Os ativos intangiveis sdo protegidos por meio das se-
guintes praticas:

v" Marca Odebrecht — Por meio de Matriz de Risco
de Imagem, realizada anualmente (m.2013) e via
acesso a preservagao da marca, como o Manual
de Ildentificagdo da Marca (d.2008) e o Banco de
Uso de imagem, disponivel na web para os Inte-
grantes da organizagdo (m.2014), onde s&o de-
terminadas todas as diretrizes de utilizagdo desta;
TEO - Por meio dos conceitos determinados, di-
fundidos pelos livros Sobreviver, Crescer e Perpe-
tuar (d.2009), bem como treinamentos e comuni-
cagao dos conceitos da cultura e distribuicao pe-
riodica de trechos que citam a filosofia (m.2011),
como a TEO em Gotas;

Integrante-chave (especialista) — Por meio dos
conceitos da TEO, no sentido de aculturar a con-
fiangca nas pessoas, bem como pelos planos de
vida e carreira (d.2011) e planos de desenvolvi-
mento individual (m.2011).

Também sao protegidos por meio de tradugéo de par-
te do conhecimento critico e de todos os principais
processos no Manual do SGQ e nas instrugdes de
trabalhos descritas ao longo da histéria da empresa,
atualizados, organizados e controlados pela Area de
Qualidade, sendo realizado por sistema online (Gl-
ROWeb), permitindo melhor controle e facilidade de
acesso.

Conforme anteriormente relatado (em “Consideracgdes
iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na figura
5.9 informagdes sobre abrangéncia, integragéo, con-
trole e aprendizado dessa questdo/processo gerenci-
al.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Abrangéncia

Direcdo, Lideranga, P&O,

Todos os ativos 6 Comunicagéo, Tl

Método Resp.
Direcdo e Lide-

cao, Tl ranca

Figura 5.9 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado

c. Conhecimentos.

O conhecimento é desenvolvido e mantido por meio
de treinamentos locais e corporativos, participacao
em workshops, seminarios, programas de capacita-
¢ao especificos (conforme figura 5.10), interagédo com
consultores e fornecedores especializados, bench-
marking, participagdo em grupos especializados
(ABNT, ANA, IPEN, INMETRO, IBP etc.). Essas prati-
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cas sao identificadas como Educacao para o Trabalho
(d.2009), de acordo com a Tecnologia Empresarial
Odebrecht, sendo compartilhado por meio da Educa-
¢ao Pelo Trabalho (m.2011), representada pela for-
macgao de pessoas dentro de seu ambiente de traba-
Iho, com o Lider presente e formador. Também & pra-
tica da Odebrecht Ambiental a formacao do substitu-
to.
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5. INFORMACOES E CONHECIMENTO

Educagdo Para o trabalhe

FOLHA LOCAL

-
=

TECNOLOGIA EMPRESARIAL ODEBRECH

Figura 5.10 — Praticas de compartilhamento de Conhecimento e da Cultura

A Odebrecht possui comunidades de conhecimento
voltadas para diversas areas da organizagao, dentre
elas a Comunidade de Engenharia Ambiental, no am-
bito da Odebrecht Ambiental.

Sao propostos encontros com os profissionais da a-
rea, a fim de que possam ser compartilhados conhe-
cimentos e melhorias nas praticas das unidades ope-
racionais, assim como para apresentar e discutir ino-
vagoes tecnoldgicas existentes no mercado.

O Portal Odebrecht Ambiental € uma ferramenta utili-
zada para compartilhamento dos principais aconteci-
mentos de cada segmento, bem como para troca de
informacgdes e dados pertinentes. No portal disponibi-
lizado a comunidade, os inscritos podem fazer co-
mentarios especificos e solicitar informagdes por
meio de féruns e topicos.

As praticas existentes, para armazenar e acessar 0s
conhecimentos retidos considerados relevantes para
a agregacao de valor ao negdcio, séo:

v Resumo emitido apods a participagdo dos treina-
mentos, workshop, encontros, com disponibiliza-
¢ao das apresentagcbes e materiais via Intranet e
CDs;

v" Disponibilizagdo na rede de computadores (Intra-
net) de Aplicativos/Sistemas;

v" Documentacgdo (procedimentos, normas, manu-
ais, comunicagdes internas, formularios, siste-
mas, aplicativos, banco de dados etc.);
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v"  Relatérios, apresentagdes e atas de reunides dos
diversos eventos do Sistema Gerencial; e

v" Integrante como sendo agente multiplicador das
experiéncias e conhecimentos adquiridos ao lon-
go de sua formagdo, com base nas praticas da
Tecnologia Empresarial Odebrecht.

As formas utilizadas para atrair e reter pessoas con-
sideradas chave para os negdcios atuais e potenciais
da empresa contemplam:

v'  Sistema de remuneragdo compativel com as pra-
ticas de mercado;

Conjunto de beneficios competitivos;

Progresséo salarial dentro da carreira, baseada
na avaliagdo do desenvolvimento;

Remuneragao Variavel Anual, baseada na avalia-
¢ao de desempenho;

PDI;

Oportunidade de carreira nas empresas do Grupo
Odebrecht e Odebrecht Ambiental;

Incentivo a educacao por meio de subvencéao pa-
ra programas de educagao; e

Incentivo a apresentacao de trabalhos técnicos e
palestras em universidades e entidades de clas-
se.

A N N N R NN

Conforme anteriormente relatado (em “Consideracdes
iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na figura
5.11 informagdes sobre abrangéncia, integracao, con-
trole e aprendizado dessa questdo/processo gerenci-
al.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Abrangéncia Co Método Resp. Meétodo Resp.
Todas as areas 2¢6 Diregao, L|<_1erapga, P&O, BeC P&O, E;omunlca- A CeD GAF,_ P&(}, Co-
Comunicagao e Tl cao, Tl municacgao, Tl

Figura 5.11 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado
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6.1 SISTEMAS DE TRABALHO
a. Organizagao do trabalho.

A organizagdo do trabalho é definida e implementada
com base nas diretrizes de P&O corporativas com al-
teracdes definidas pela Odebrecht Ambiental
(m.2013) e definidas anualmente no PA (d.2008) e
tem foco no trabalho em equipe, na orientagdo por
processos de forma interdisciplinar e multifuncional,
favorecendo assim a integragao, a delegacao plane-
jada, o didlogo entre todos os Integrantes da organi-
zagao, o comprometimento pela busca de melhorias
e, consequentemente, os resultados satisfatérios pa-
ra a empresa.

A estrutura organizacional da Odebrecht Ambiental -
Maua é formada pela Diretoria, Geréncia, Coordena-
¢ao, Supervisdo e demais cargos. Sdo acompanha-
das mediante a pedagogia da presenga, reunides e
indicadores.

Adicionalmente, visando a participagdo das pessoas
na busca da melhoria continua e de inovagoes, estru-
turas multidisciplinares foram criadas, como CIPA,
Brigada de Incéndio, Auditores Internos, RAM Co-
mercial, RAM Operacional, RAM Administrativo-
financeira, Reunido Conjunta para Avaliacdo e Ali-
nhamentos, Programa de Eficiéncia da DS e Reuni&do
de Analise Critica.

Além disso, as areas sao incentivadas a cooperar na
constituicdo de grupos temporarios de trabalho, que
também sdo estruturados de forma multidisciplinar,
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para tratar assuntos especificos, como revisdo de
procedimentos e instrugdes de trabalho, e solugéo de
questdes operacionais € comerciais, tais como per-
das, eficiéncia, inadimpléncia, monitoramentos, entre
outros.

Atualmente, para elaboragéo do Perfil de Cargo, utili-
za-se o Plano de Cargos e Salérios, que tem como
objetivo uma linguagem unica de cargos em todas as
unidades da Odebrecht Ambiental, destacando a au-
tonomia dos diversos niveis da for¢a de trabalho para
definir, gerir e melhorar os processos. E possivel
manter a estruturacao de cargos, competitividade dos
salarios, mediante o alinhamento com o praticado pe-
lo mercado, levando em consideragdo o porte dos
ambientes e regides.

No Programa de Acdo — PA, ha Descentralizagdo e a
Delegacéo Planejada, em que todos os Integrantes
pactuam os objetivos e metas a serem atingidos e
tém a autonomia para tragar agdes a fim de alcangar
tais resultados. Por meio do PA, o Liderado recebe
de seu Lider o poder para fazer acontecer (autonomi-
a) em seu negocio. O Lider, por meio do gerencia-
mento do Orgamento de Custos e Investimentos, tem
autonomia para tomar decisées que demandem re-
cursos financeiros.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 6.1 informagdes sobre abrangéncia, integragéao,
controle e aprendizado dessa questao/processo ge-
rencial.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Co

Abrangéncia
Todos os Integran-
tes

Diregéo, Lideranga, P&O

C

BeC

Método Resp.
Lideranga, P&O

Método Resp.
A B.C.D. | pirecao, P&O

Figura 6.1 — Abrangéncia, Integracdo, Controle e Aprendizado

b. Selecao e contratacao.

O processo de selegdo e contratagdo de pessoas da
Odebrecht Ambiental — Maua esta escriturado con-
forme PR.014.P&0-R06 (d.2005). Os interessados
em concorrer a vagas cadastram seu curriculo no site
e podem também entregar o curriculo impresso. Os
processos de recrutamento e selecdo — R&S séo in-
formatizados, por meio do sistema Elancers
(m.2012). No sistema Elancers é possivel fazer bus-
cas por inscritos no recrutamento, palavras-chave e
outros filtros; além de testes online, ha a facilidade de
enviar e-mail direto do sistema para os candidatos.

O processo seletivo € composto de sete etapas:

v Recebimento de curriculos de diversas fontes;

v Separacgao dos candidatos dentro do perfil para o
cargo;

v Contato por telefone/e-mail com os selecionados;

v Entrevista com P&O e Lider da area;

v O aprovado é encaminhado para fazer exames
médicos e providenciar os documentos de admis-
séo;

v Entrega dos documentos e abertura de conta sa-
lario; e
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v Programa de Integracao.

A empresa garante que as pessoas sao selecionadas
e contratadas em consonancia com as estratégias e o
modelo de negdécio da Organizagédo por meio da TEO,
Descrigao de Cargo e Plano de Cargos e Salarios
(ver 6.1.a).

A Odebrecht Ambiental — Maua assegura a néo dis-
criminagdo, seguindo a TEO, o Cddigo de Etica
(m.2013) que foi alinhado as novas diretrizes com a
implantagdo do Coédigo de Conduta (m.2014), a Des-
cricdo de Cargo, citada anteriormente, no qual ndo ha
limitador de idade, sexo e raga. Além disso, os pro-
cessos de R&S e contratagédo sdo submetidos a audi-
torias internas e externas, a fim de garantir e referen-
dar sua imparcialidade.

No seu primeiro dia de trabalho, a integragdo das
pessoas recém-contratadas é realizada visando pre-
para-las para a execugao das suas fungdes por meio
do Programa de Integragcao, com um dia de duragéo
€ a participagao de representantes de todas as areas.
Os novos Integrantes também sdo apresentados a
Cultura Odebrecht, TEO — Sobreviver, Crescer e Per-



petuar, cujos principios basicos estédo voltados para a
satisfagdo dos clientes e a simultanea realizagdo das
pessoas.

Ao final da integragédo, o novo Integrante recebe to-
dos os itens necessarios para o desempenho de sua
fungéo e identificacdo, e é direcionado e apresentado
a area de atuagao, onde é treinado e orientado nos
procedimentos pertinentes ao setor. Os Integrantes
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recebem a ampla divulgagdo do nosso Cdédigo de
Conduta, que se impde como uma necessidade cres-
cente e deve alcancar todos os Integrantes.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 6.2 informagdes sobre abrangéncia, integragéo,
controle e aprendizado dessa questdo/processo ge-
rencial.

Ciclo de Controle
Método Resp.

Ciclo de Aprendizado
Método Resp.

Todas as areas

Direcao, Lideranga, P&0O

BeC P&O ABC Diregéo, P&O

Figura 6.2 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado

c. Avaliagdo do desempenho.

O desempenho da forga de trabalho é avaliado em
dois momentos. No primeiro momento, casos de Ad-
missdes, a avaliagdo do Integrante é efetuada no
primeiro trimestre apds seu ingresso na empresa, por
meio do formulario APE — Acompanhamento do Peri-
odo de Experiéncia (d.2005), descrito na IT.047.P&O-
RO6.

Anualmente, no segundo momento, o desempenho e
desenvolvimento dos Integrantes sao avaliados por
meio do Ciclo PAAJ (Planejamento, Acompanhamen-
to, Avaliagdo e Julgamento), de modo a estimular a
obtengdo de metas de alto desempenho, agregacao
de valor ao negdcio, perfomance frente as metas do
PA, alinhado ao planejamento estratégico da organi-
zacgao. O resultado dessa avaliagdo é o aporte para o
programa de Participacdo nos Lucros e Resultados —
PLR.

A Avaliagdo ocorre no primeiro semestre em conjunto
com o PVC — Plano de Vida e Carreira (m.2013), que
conduzira a uma andlise profunda, com resgate de
referéncias essenciais que apoiardo o desenho de
um caminho de carreira equilibrado com a vida pes-
soal e as Caracteristicas do Parceiro.

O Liderado faz uma reflexdo quanto as suas expecta-
tivas de crescimento de carreira e realizagdes pesso-
ais, a registra no formulario Plano de Vida e Carreira
— PVC e pode compartilhar tais informagdes com seu
Lider. Apds a avaliagéo entre Lider e Liderado, am-
bos construirdo o Plano de Desenvolvimento Indivi-
dual — PDI (m.2011) para os préoximos 12 meses, no
qual ambos se comprometem a explorar oportunida-
des na Educacgao pelo e para o Trabalho para a ca-
pacitagdo do Liderado frente aos desafios delegados
e programas futuros na Organizagdo. As necessida-
des de treinamento levantadas nessa etapa sdo con-
sideradas para a construgdo do Programa Geral de
Treinamento — PGT (m.2012).
Grau de Integragao
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A Avaliagdo é realizada por meio de um formulario
que apresenta as Caracteristicas do Parceiro, seu ni-
vel de alinhamento a cultura, as contribui¢cdes para a
disseminagdo da TEO e o amadurecimento na area.
As caracteristicas revisadas (m.2014) s&o:

Espirito de Servir;

Ambicao de Propdsitos;

Objetividade e Determinagéo;

Criatividade e Inovagéo;

Flexibilidade de Comportamento;

Espirito Positivo e Construtivo; e

Mobilidade e Adaptabilidade.

NN N NENEN

E pontuada da seguinte forma:

v" ND - Necessita desenvolvimento: na maioria das
vezes ndo apresenta os comportamento descri-
tos;

v" AD - Adequado: consistentemente apresenta os
comportamentos descritos; e
v SE - Supera Expectativa: apresenta comporta-

mento acima do esperado.

CARACTERISTICADO [
PARCEIRO

_________ T |
_________ PARCELA ATRIBIDA LGN
(20%) pPVC

Figura 6.3 — Avaliacdo de desempenho

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 6.4 informagdes sobre abrangéncia, integragéo,
controle e aprendizado dessa questao/processo ge-
rencial.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Abrangéncia
Todos os Integran-
tes

Direcado, Lideranga, P&O, e In-
tegrantes.

Método Resp. Método Resp.
Direcdo, Lideran-
BeC P&O A E ca, P&O

Figura 6.4 — Abrangéncia, Integracdo, Controle e Aprendizado

d. Remuneragéao, reconhecimento e os incentivos.
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Para remunerar, reconhecer e incentivar seus Inte-
grantes, visando estimular o alcance de metas, a O-



debrecht Ambiental — Maué utiliza as seguintes prati-

cas:

v" Participagdo nos Lucros e Resultados — PLR
(Remuneracéo e Incentivo) (d.2011): todos os In-
tegrantes que tenham trabalhado no ano-base
s&o avaliados no cumprimento de metas preesta-
belecidas, como Assiduidade, Comportamento e
Avaliagao Individual. Por meio de uma pontuagéo
sera estabelecida a participagdo de uma parte
dos resultados. A Participagédo nos Lucros e Re-
sultados é um importante instrumento para propi-
ciar o aumento da produtividade empresarial e a
satisfacdo dos Integrantes, condicionado a cele-
bragdo de acordo com a participagdo do sindica-
to, prevendo regras claras acerca de sua imple-
mentagao;

v" Avaliagdo das Caracteristicas do Parceiro e o
Plano de Vida e Carreira — PVC (Reconhecimen-
to e Incentivo) (m.2013): forma de reconhecer a
pratica e o alinhamento a TEO e o amadureci-
mento na area, busca formas de incentivar o a-
prendizado e a capacitagdo por meio do PDIl e a
reflexdo sobre sua carreira e realizagbes e suas
expectativas para o futuro por meio do PVC;

v" O Prémio Destaque Qualidade (Reconhecimento
e Incentivo) (m.2012): é o programa pioneiro da
Rede de Conhecimento da Odebrecht, incorpo-
rando a cultura do registro e disseminacao de i-
deias inovadoras nascidas e aprimoradas na pra-
tica cotidiana de servir clientes. Os Integrantes
podem participar com seus projetos e os vence-
dores participam do Prémio Destaque Odebrecht
nas seguintes categorias:

o Inovagao;

Jovem Parceiro;

Meio Ambiente;

Relagdes com Comunidades;

Reutilizagdo do Conhecimento; e
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o Saude e Seguranga do Trabalho.

v" Programa de Homenagem Anual (Reconheci-
mento) (m.2012): tem o objetivo de reconhecer os
Integrantes pela dedicagéo, confianca e parceria
durante o periodo em que contribuiram para a
Sobrevivéncia, Crescimento e Perpetuidade da
Organizagdo Odebrecht. Todos os Integrantes
sao elegiveis a participar do PHA em celebragéo
aos marcos de tempo de trabalho contemplados
pelo programa. Em 2012 e 2013(m) houve uma
revisdo no programa que ajustou e ampliou os
marcos de homenagem para: 10, 20, 25, 30, 40 e
50 anos; e

v" Projeto Eficiéncia (Reconhecimento) (m.2012): o
incentivo a criatividade dos Integrantes e ao de-
senvolvimento de melhorias e inovagdes nos pro-
dutos e processos é realizado também por meio
de programas de incentivo ao desenvolvimento
de projetos de inovagédo e melhoria, em todos os
ambitos da organizagéo, que séo:

o Programa de Eficiéncia DS Sao
Paulo/Sul/Minas Gerais;

o Programa de Automacéo e Eficiéncia
— Odebrecht Ambiental; e

o Prémio Destaque — Odebrecht S.A.

A Odebrecht Ambiental — Maua tem participado des-
ses programas, sendo que em 2013 teve um dos pro-
jetos inscritos reconhecidos nos prémio A e B, no
ambito da Odebrecht Ambiental.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 6.5 informagdes sobre abrangéncia, integragéo,
controle e aprendizado dessa questao/processo ge-
rencial.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Co
Direcao, Lideranga, P&O e Inte-
grantes.

Abrangéncia
Todos os Integran-
tes

C

BeC

Método Resp.
P&O

Método Resp.
A E P&O

Figura 6.5 — Abrangéncia, Integracdo, Controle e Aprendizado

6.2 CAPACITACAO E DESENVOLVIMENTO
a. Necessidades capacitagao e desenvolvimento.

Os Lideres realizam o levantamento das necessida-
des de capacitagédo e desenvolvimento das pessoas,
voltadas para o éxito de estratégias e para a melhoria
do desempenho individual, com base em oportunida-
des e demandas que eles proprios identificam, apoia-
dos na Avaliagdo das Caracteristicas do Parceiro
(d.2011).

Ap6s a Avaliagdo das Caracteristicas do Parceiro, Li-
der e Liderado conversam e propdem o PDI (m.2013)
para o proximo ano. Junto ao PDI — Plano de Desen-
volvimento Individual, que visa o levantamento das
acoes de Desenvolvimento (Educacao pelo e para o
Trabalho), os passos de carreira e os proximos pro-
gramas mapeados (Substitutos identificados), é ela-
borado também o PVC — Plano de Vida e Carreira,
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que é a reflexdo sobre o momento de vida e carreira
e projegdes para o futuro.

Com essa metodologia, Lider e Liderado passam a
dispor de uma oportunidade para identificar necessi-
dade de capacitacdo, além de reforgar a importancia
da Pedagogia da Presenca.

Com a introdugédo do PA, todos os Integrantes pas-
sam a descrever suas metas para o periodo. Assim, a
necessidade de capacitagao e desenvolvimento pode
surgir de acordo com as agoes tracadas para atendi-
mento as metas, o que possibilita a melhoria do de-
sempenho individual.

A necessidade de capacitagdo também pode ser i-
dentificada por meio das praticas e dos processos
descritos nos procedimentos e instrugdes de trabalho
de cada area, ou por necessidade de atualizagbes
tecnoldgicas.



Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 6.6 informagdes sobre abrangéncia, integragéo,

Integracao
Co

Grau de

C
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controle e aprendizado dessa questao/processo ge-
rencial.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Abrangéncia
Todos os Integran-
tes

Direcao, Lideranga, P&O

Método Resp. Método Resp.
Direcdo, Lideran-
BeC P&O A E ca, P&O

Figura 6.6 — Abrangéncia, Integracdo, Controle e Aprendizado

b. Realizacao da capacitagao e desenvolvimento.

As necessidades dos Integrantes sdo consideradas
na concepc¢ao da forma de realizagdo dos programas
de capacitagao e de desenvolvimento por meio da in-
teracdo do Integrante com a Lideranga e apoio da a-
rea de P&O.

Desta forma, as Lideranga e os Integrantes partici-
pam da definicdo de qual a melhor forma de realiza-
¢ao de sua capacitagédo, podendo ser, por exemplo,
participagdo em cursos internos e externos, semina-
rios, palestras, visitas, estagios em outras areas e o-
rientacéo.

A realizagao dos programas de capacitacao e de de-
senvolvimento & concebida por meio do Programa
Geral de Treinamento (d.2005). Criado com o intuito
de atingir os objetivos estratégicos, tem como base o
PDI, buscando melhorias técnicas e comportamentais
dos Integrantes por meio de cursos, palestras, visitas
técnicas etc. Toda a capacitagéo ¢é alinhada as metas
da empresa e ao perfil de cargo de cada Integrante.

Os principais treinamentos corporativos, na Educagao
para o Trabalho (m.2011), disponibilizados junto aos
Integrantes, para o desenvolvimento do seu conhe-
cimento e de suas habilidades, incluindo o uso de
metodologias voltadas para a busca da exceléncia do
desempenho, de forma a reforcar a cultura para a ex-
celéncia, séo citados na figura 6.7.

Esses treinamentos visam aprimorar o conhecimento,
o entendimento, a aceitagdo da Cultura, a competén-
cia da tarefa empresarial, a capacidade de desenvol-
ver-se enquanto conduz a tarefa empresarial. Refor-

Grau de Integragao

¢am o compromisso como Lider educador. Os Pro-
gramas de Jovem Parceiro e Jovem Ambiental visam
a identificagcdo dos Jovens trainees com desejo de
construir uma carreira, buscando a realizagdo pesso-
al e profissional, identificagdo com valores da Cultura
Odebrecht, assegurando a sucesséo das geragdes e
mobilidade para assumir constantes desafios em dife-
rentes ambientes.

Eventualmente, Integrantes participam de treinamen-
tos e reunides dos comités da Odebrecht, como o
Comité da Qualidade, Encontro de P&O, Encontro de
Comunicadores, Encontro DS com Diretor, QSSTMA,
a fim de buscar o alinhamento de metas, procedimen-
tos e informagdes.

Programas Publico

Programa de Desenvolvimento
de Empresario — PDE

Potenciais identificados pelos
Lideres de Linha

Programa para Empresaria-
mento — PPE

Potenciais identificados pelos
Lideres de Linha

Programa de Formag&o em
Suprimentos e Logistica

Profissionais que atuam em Su-
primentos/Logistica de Contratos

Programa de Formag&o em
Recursos Humanos

Profissionais que atuam em Re-
cursos Humanos de Contratos

Programa Jovem Parceiro - JP

Jovens em busca de trabalho

Jovem Ambiental — JA

Jovens trainees

Seminario de PA

Lideres de Contratos

Programa de Formag&o em
Finangas

Integrantes com formag&o uni-
versitaria completa que possuam

conhecimento em Finangas

Figura 6.7 — Principais programas e publico alcan¢ado

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 6.8 informagdes sobre abrangéncia, integragéo,
controle e aprendizado dessa questao/processo ge-
rencial.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Co

Abrangéncia
Todos os Integran-
tes

Direcao, Lideranga, P&O

C

BeC

Método Resp.
P&O

Método Resp.
Direcdo, Lideran-
AE ca, P&O

Figura 6.8 — Abrangéncia, Integracdo, Controle e Aprendizado

c. Avaliacao da eficdacia.

A eficacia dos programas de capacitagdo e de de-
senvolvimento (d.2009) é avaliada por meio do pre-
enchimento do formulario “Pesquisa de Avaliagdo da
Eficacia do Treinamento”.

O treinamento que ndo atingir o objetivo necessario
para ser considerado eficaz devera ter sua metodolo-
gia revista (m.2012) e ser novamente ministrado ao
participante do treinamento.
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Se a reavaliagdo nao atingir o objetivo necessario, o
Integrante sera considerado inapto ao exercicio das
atividades e /ou conceitos contidos no respectivo trei-
namento e, se a lideranca julgar necessario, outro In-
tegrante recebera o treinamento em substituicdo ao
primeiro.

Os treinamentos que compdem o Programa Geral de
Treinamento s&o avaliados no seu término, usando-
se o formulario de Avaliagdo de Treinamento, abran-
gendo os aspectos de organizagdo, autoavaliagéo,
aspectos didaticos e desempenho do instrutor.




Assim, em relagdo a sua utilidade na execugédo do
trabalho e a sua eficacia no apoio a obtengao das es-
tratégias da Odebrecht Ambiental — Maua, os méto-
dos de capacitagdo e de desenvolvimento das pes-
soas sdo avaliados por meio da avaliagéo de desem-
penho.

Grau de Integragao
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Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 6.9 informagdes sobre abrangéncia, integragéo,
controle e aprendizado dessa questao/processo ge-
rencial.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Co

Abrangéncia
Todos os Integran-
tes

1,6,7 Direcao, Lideranga, P&0O

C

Método Resp.
P&O

Método Resp.
Direcdo, Lideran-
AE ca, P&O

Figura 6.9 — Abrangéncia, Integracdo, Controle e Aprendizado

6.3 QUALIDADE DE VIDA
a. Saude ocupacional e seguranca.

Os principais fatores relacionados a saude ocupacio-

nal e a seguranca séo identificados e revisados anu-

almente, como forma de melhorar o local de trabalho,
por meio da atuagdo da area de Seguranca e Saude

Ocupacional, que contempla principalmente os se-

guintes métodos;

v" Estudos especificos conduzidos pelas areas de
P&O e Seguranga;

v" Levantamento dos riscos;

v" Inspegdes de seguranga, realizadas por técnico
de seguranca, nas diversas areas, atendendo a
uma programacao prévia ou nao programada;

v" Atuacdo da Comissdo Interna de Prevencédo de
Acidentes — CIPA; e

v" Avaliagbes periddicas do Servigo Especializado
em Seguranga e Medicina do Trabalho — SESMT.

Essas informagdes sdo consolidadas pelas areas de
P&O e Seguranga, para atender as estratégias e pla-
nos, € as necessidades de melhoria do ambiente de
trabalho.

Nas areas que demandam perigos e riscos sao defi-
nidas pessoas capacitadas para acessa-las. Elas séo
identificadas como areas restritas de acesso. As con-
dicbes dos ambientes de trabalho sado identificadas
durante inspe¢des nao programadas.

Assim, as principais agdes, decorrentes das informa-
¢Oes / resultados obtidos e relacionadas a melhoria
do ambiente de trabalho, principalmente em relagao
aos aspectos de seguranca e saude ocupacional, de
forma a deixa-lo mais seguro e mais saudavel, ou se-

ja, eliminado ou minimizando os perigos e riscos, s&o:

v CIPA (Comissdo Interna de Prevengdo de Aci-
dentes) (d.2005) — visa a prevengdo de acidentes
e doengas relacionadas ao trabalho, buscando
conciliar o trabalho com a preservacao da vida e
a promog¢do da saude de todos os Integrantes;

v PCMSO (Programa de Controle Médico e Saude
Ocupacional) (d.2005) — estabelece o controle de
saude fisica e mental do Integrante em fungéo de
suas atividades, e obriga a realizacdo de exames
médicos admissionais, periodicos, de mudanca
de funcao, de retorno ao trabalho e demissionais.
O Médico do Trabalho analisa o PPRA e define
0s exames necessarios de acordo com 0Os riscos
de cada atividade;
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v" Palestras de diversos temas sdo promovidas du-
rante a Semana Integrada (m.2010), agregando
valores, melhorando a qualidade de vida dos In-
tegrantes;

v" PPRA (Programa de Prevencdo de Risco Ambi-
ental) (m.2012) — os riscos quimicos, fisicos e
biolégicos séo levantados, verificados e analisa-
dos com os objetivos de verificar o grau de efica-
cia das medidas de prevencao e mitigacdo dos
perigos e riscos de Saude e Seguranga no Traba-
Iho - SST, assegurar o cumprimento de paradme-
tros legislados e/ou de boas praticas de SST e
garantir o atendimento as condigbes de SST na
Odebrecht Ambiental — Maua. A realizagdo desse
trabalho segue as etapas: antecipagéo e reco-
nhecimento dos riscos; estabelecimento de prio-
ridades e metas de avaliagdo e controle; avalia-
¢ao dos riscos e da exposigdo dos Integrantes;
avaliagdo da eficacia da prevencéo de riscos am-
bientais; registro e divulgacdo dos dados. A a-
brangéncia dessa etapa de antecipacao e reco-
nhecimento deve considerar os Agentes Fisicos,
Quimicos e Bioldgicos;

v" LTCAT (Laudo Técnico de Condigdes Ambientais
do Trabalho) (m.2012) — elaborado com o intuito
de documentar os agentes nocivos existentes no
ambiente de trabalho e concluir se estes podem
gerar insalubridade para os trabalhadores even-
tualmente expostos. Somente é renovado caso
sejam introduzidas modificagdes no ambiente de
trabalho;

v"  Ginastica laboral — analisa a importancia da ree-
ducagéo postural, com a finalidade de valorizar a
pratica das atividades fisicas como instrumento
de promogao de saude e prevengado de lesbes
como LER (Lesdes por Esforgos Repetitivos) e
DORT (Disturbios Osteomusculares Relaciona-
dos ao Trabalho) (m.2012);

v" Laudo ergondmico — analisa as condigdes labo-
rais identificando possiveis oportunidades de me-
Ihorias no mobiliario dos postos de trabalho
(m.2012).

v" Realizagdo de inspegdes programadas ou nao
nos ambientes e postos de trabalho, para identifi-
car possiveis situagdes de riscos de acidentes
(m.2013);

v" Treinamento de Espago Confinado Trabalho em
Altura, Brigada de Incéndio (m.2013);

v" Campanha de imunizacdo da gripe Hepatite A
(m.2013) — prevencdo de doengas infecto-
contagiosas;

v Dialogo de Seguranga — treinamento de curta du-
racéo realizado no inicio da jornada de trabalho



(m.2013), no qual se obtém e se transmitem in-
formacdes referentes ao ambiente e riscos de
cada area e/ou atividades, salde e qualidade de
vida;

Encaminhamento médico dos Integrantes, caso
haja alguma alteragdo em seu estado de saude
verificado nos exames admissionais e periddicos
(m.2013);
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v" Mapas de Risco — identificam os agentes de risco
de cada area (m. 2014);

v Ordem de Servigo de Saude e Seguranga do
Trabalho (m.2014) — é um formulario destinado a
orientacao do trabalhador, que descreve os riscos
da sua atividade, procedimentos de seguranca e
proibicdes no seu dia a dia de trabalho, buscando
a prevencgao de possiveis acidentes.

v SESMT (Servigo Especializado em Engenharia
de Seguranga e em Medicina do Trabalho) di-
mensionado (m.2013), que usa conhecimentos
multidisciplinares promovendo a saude e a inte-
gridade fisica do Integrante dentro da organiza-
gao;

v" Fornecimento de EPIs certificados e aprovados
(m.2013), necessarios para desempenhar ativi-
dades especificas;

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 6.10 informagdes sobre abrangéncia, integra-
¢do, controle e aprendizado dessa questao/processo
gerencial.

Grau de Integracéao Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado
Abrangéncia Co (% Método Resp. Método Resp.
Todos —os Inte- | 4 g Direg&o, Gerénciae SSTMA | > © | B SSTMA B P&O, SSTMA

grantes 5

Figura 6.10 — Abrangéncia, Integra¢cdo, Controle e Aprendizado

b. Necessidades e expectativas das pessoas.

Assim, a Odebrecht Ambiental — Maua coloca a dis-
posicédo de todos os Integrantes varios beneficios, in-
cluindo servigos, programas e politicas, que s&o con-
tinuamente aprimorados. Esses beneficios se compa-
ram com as praticas do mercado (m.2012), conforme

As necessidades e expectativas dos Integrantes da
forga de trabalho e do mercado de trabalho séo iden-
tificadas, analisadas e utilizadas (d.2010) para o de-
senvolvimento de politicas e programas de pessoal e

dos beneficios a eles oferecidos, por meio das infor-

macdes coletadas pela area de P&O.

Beneficio

Odeprev Odebre-
cht Previdéncia

Odebrecht Ambiental — Maua

Integrante pode contribuir regular-
mente com até 12% do salario, e es-
poradicamente com qualquer valor.
Empresa contribui de 3 formas sobre
o valor depositado.

figura 6.11.

Odebrecht Ambiental
outras unidades
Integrante pode contribuir regular-
mente com até 12% do salario, e es-
poradicamente com qualquer valor.
Empresa contribui de 3 formas sobre
o valor depositado pelo Integrante.

Mercado

A empresa contribui com 50% do va-
lor de contribuicdo que o empregado
realiza.

Assisténcia Médi-
ca

90% subsidiado pela empresa — plano
familiar

Coparticipagdo em consultas (30%) e
exames (20%) — plano individual

Coparticipagéo

em consultas( 35%)e
exames (25%) —
plano individual

Assisténcia Odon-
tolégica

50% subsidiado pela empresa para
Integrante

Coparticipagéo

Custo total do empregado

Auxilio-Creche

R$ 122,50

Média de R$ 125,00, podendo variar
de acordo com o Dissidio Coletivo

R$ 250,00

Auxilio-Funeral

Cobertura até R$ 5.000,00

Cobertura até R$ 5.000,00

Cobertura até R$ 3.000,00

Vale-Alimentagdo

R$ 22,50, variag&o por dias uteis més

R$ 30,00 — 22 tickets més

R$ 30,00 — 22 a 24 tickets més

Adicional para di-
rigir

R$ 198,00

Média de R$ 198,00, podendo variar
de acordo com o Dissidio Coletivo

N&o possui

Convénio Farma-
cia

Descontado no més subsequente em
folha — limite de R$ 100,00

Limite de 10% do salario;
Desconto em folha.

Parcelamento em até 2 x no limite de
R$ 200,00

Prémio por tempo
de casa

Medalha

Medalha

Prémios por valor determinado

Restaurante na
empresa

95% subsidiado pela empresa

Nao possui

70% subsidiado pela empresa

Vale-Refeigdo

95% subsidiado pela empresa

95% subsidiado pela empresa

70 a 80% subsidiado pela empresa

PLR

Baseado na nota da Avaliagdo de De-
sempenho

Baseado no Programa de Acéo (80%
Metas/20% Avaliagéo Lider)

Valor definido em Acordo Sindical de
acordo com Resultado

100% custeado pela empresa. Os be-
neficiarios recebem 24 ou 48 vezes o

100% custeado pela empresa. Os be-
neficidrios recebem 24 ou 48 vezes o

Custeado pela empresa — 100% —

Seguro de Vida salario do Integrante em casos de 6bi- | salario do Integrante em casos de 6bi- | 12 x salario base
to ou invalidez. to ou invalidez.

Seguro de Vida

complementar Desconto de 0,33% do salario. Desconto de 0,33% do salario. N&o possui

conjuge

Bolsa de Estudo

Subsidia até 50% do valor da Gradu-
acdo, Pds e Cursos Técnicos.

Subsidia até 50% do valor da Pos-
Graduacao

Subsidia entre 30 a 50% do valor de
Graduagao e Pés

Figura 6.11 — Comparacédo dos Beneficios
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Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 6.12 informagdes sobre abrangéncia, integra-

Grau de Integragao

Abrangéncia Co

C
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¢do, controle e aprendizado dessa questao/processo
gerencial.

Ciclo de Controle
Método Resp.

Ciclo de Aprendizado
Método Resp.

Todos os Integran-
tes

Direcao, Lideranga, P&O e Inte-

1,6,7
grantes.

BeC

P&O A E Diregao, P&O

Figura 6.12 — Abrangéncia, Integra¢cdo, Controle e Aprendizado

c. Bem-estar, satisfacao e comprometimento.

O bem-estar, a satisfagdo e o comprometimento dos
Integrantes sdo diagnosticados por meio de pesquisa.
Para aplicagdo dessa pesquisa é utilizado o formula-
rio de Pesquisa de Aderéncia as Caracteristicas do
Parceiro Odebrecht Ambiental (m.2013). A pesquisa
€ realizada por meio de um questionario estruturado
com perguntas fechadas, que todos os Integrantes
sdo convidados a responder. Na mensuragao dos
dados, se for apontado 10% de insatisfagao identifi-
cada em alguns dos itens abordados, estes serdo tra-
tados por meio de um plano de agéo. Caso néo seja
atingido esse indice de insatisfagdo, ndo havera tra-
tamento, apenas dados comparativos.

Adicionalmente, também utilizamos a Pesquisa de
Beneficios (d.2012) feita na regido por ocasido da da-
ta-base. Nessa pesquisa, avaliamos os valores prati-

Grau de
Abrangéncia

Integracédo

cados de acordo com o mercado. S&o eles: vale-
refeicdo, vale-alimentagédo e demais beneficios. Veri-
ficamos esse comparativo para alteragdo ou ndo nos
valores praticados pela Odebrecht Ambiental — Maua.

Consideramos a Avaliagdo das Caracteristicas do
Parceiro também como ferramenta de avaliagdo da
satisfagao do Integrante. Esta ocorre por meio de um
dialogo franco, objetivo e direto, entre Lider e Lidera-
do, apresentando dados que contribuem para o pro-
cesso de melhoria e desenvolvimento dos Integran-
tes. Esses dados serao tratados na relagao direta Li-
der e Liderado com apoio de P&O.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 6.13 informagdes sobre abrangéncia, integra-
¢éo, controle e aprendizado dessa questao/processo
gerencial.

Ciclo de Controle

Ciclo de Aprendizado

Todos os Integran-
tes

Direcao, Lideranga, P&O e In-

1,67 tegrantes.

Diregéo, P&0O

Figura 6.13 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado

d. Qualidade de vida.

A Odebrecht Ambiental — Maua preocupa-se com a
qualidade de vida da sua forga de trabalho. Além das
praticas apresentadas, oferece outras agdes com o
objetivo de assegurar o conforto e a tranquilidade dos
Integrantes e seus familiares.

Destacam—se como agdes desenvolvidas para a me-
Ihoria da qualidade de vida dos Integrantes fora do
ambiente de trabalho:

v" Confraternizagdo — Fim de Ano (d.2005) — pro-
move a integracgéo e valoriza¢do dos Integrantes;

v Campanha de imunizagdo da gripe H1N1
(m.2007) — visa a imunizagado e prevengéo de gri-
pe;

v' Palestras sobre Saude (m.2011) — abordam te-
mas como atividade fisica x qualidade de vida;

v" Campanha de Tabagismo em parceria com a Se-
cretaria de Saude Municipal (m. 2011) — visa a o-
rientagdo e prevengdo quanto ao fumo;

v" Capacitagdo dos Integrantes no controle e com-
bate a Dengue (m.2011), parceria realizada com
a Secretaria de Salde Municipal, para identifica-

¢ao de possiveis focos e proliferagdo do mosquito
transmissor no municipio

v' Palestras e Campanhas sobre Drogas (m.2012) —
visam a orientagao e prevengao quanto ao uso de
drogas ilicitas;

v" Odeprev — Previdéncia Privada — visa promover a
qualidade de vida no pos-carreira (m.2012);

v" Caminhada Socioambiental (m.2013) — ac&o rea-
lizada com a participagdo de outra unidade, que
tem como objetivo envolver os Integrantes e fami-
liares para o interesse em atividades fisicas;

v" Campanha de aferigdo de pressao arterial dos In-
tegrantes (m.2013) — visa ao controle de saude e
dos Integrantes;

v" Bolsa de Estudos — visa aumentar a empregabili-
dade e o conhecimento (m.2013); e

v" Plano de Saude e Plano Odontolégico — visa
promover qualidade de vida do Integrante e de
sua familia (m.2014).

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 6.14 informagdes sobre abrangéncia, integra-
¢do, controle e aprendizado dessa questao/processo
gerencial.

Grau de Integragao Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado
Abrangéncia Co Método Resp. Método Resp.
Todos os Inte- N - 3 e Direcdo, P&O,
grantes 1,6 Diregdo, Geréncia e SSTMA 5 B P&O, SSTMA B SSTMA

Figura 6.14 — Abrangéncia, Integragcdo, Controle e Aprendizado
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7 - PROCESSOS

ODEBRECHT
Ambiental




7.1 Processos da cadeia de valor
a. Requisitos dos produtos e processos.

Os requisitos aplicados pela Odebrecht Ambiental —
Maua em seus produtos e processos da cadeia de
valor sdo determinados em alinhamento com as dire-
trizes estratégicas do PA, definido nas reunides entre
DS e DC e revisado anualmente. Os requisitos sao
desdobrados em Programas de Ag&o para o ano en-
tre DC e Gerentes (d.2008) e entre Gerentes e Lide-
ranga (m.2013), acompanhados bimestralmente em
reunides de acompanhamento, provocadas pela Lide-
rancga das partes envolvidas.

A defini¢édo e o refinamento dos requisitos dos produ-

tos e processo da cadeia de valor sao realizados com

base nas legislagbes e normas vigentes e no empre-
go da Tecnologia Empresarial Odebrecht (TEO), ten-
do em vista as necessidades das partes interessadas:

v" do acionista, identificadas nas reunides entre DS
e DC, como descrito nos Critérios 1 e 2;

v" do cliente, identificadas por meio das diversas
pesquisas de satisfagdo citadas no Critério 3 e
da relagao diaria com o cliente durante a realiza-
¢ao das atividades;

v" do Poder Concedente, definidas no contrato de
concessao e acompanhadas mensalmente por
meio do Relatério Mensal (ARSAE), de oficios
recebidos diariamente e das pesquisas de satis-
facdo de servico e de atendimento, como tam-
bém descrito nos Critérios 3 e 4;

v" da comunidade, por meio da pesquisa anual do
IBOPE no Municipio, de eventos realizados junto
as comunidades e também diariamente durante a
realizacdo das atividades, como descrito no Cri-
tério 4;

Partes

Processo
Interessadas

Requisito
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v" dos Integrantes, definidas no acordo sindical e
identificadas tanto por meio da relagdo Lider-
Liderado quanto pelas avaliagbes de desempe-
nho citadas no Critério 6; e

v" dos fornecedores, por meio de reunibes e infor-
magoes obtidas de feedback durante a realizagéo
da avaliagcdo de desempenho do fornecedor, du-
rante as inspecdes de seguranga e das reunides
da CIPA, como descrito no ltem 7.2.

Dentre os processos da cadeia de valor, determinam-

se entdo 0s processos principais e aqueles conside-

rados de suporte, conforme o Mapa de Processos (fi-

gura 7.1):

v" Processos Principais — Processos que atendem
aos principais requisitos do negdcio, cujos resul-
tados impactam diretamente aos clientes; e

v" Processos de Suporte — Processos responsaveis
por fornecer produtos ou servigos aos outros pro-
cessos, assim como por definir as normas e dire-
trizes a serem seguidas pelos demais processos.

Figura 7.1 — Mapa de Processos

A figura 7.2 demonstra especificamente para os Pro-
cessos Principais os requisitos a serem atendidos e
os respectivos indicadores de desempenho.

Indicador

indice de adequacso do sistema de comercializagdo
dos servicos (IACS)

indice de eficiéncia na prestagdo de servigos e aten-
dimento ao publico (IESAP)

Atendimento e
Comercializagao

Acionista
Cliente
Sociedade
Orgao Regulador

Obter a exceléncia na satisfagao e quali-
dade do atendimento ao Cliente por meio
da prestagédo de um servigo adequado.
Obter exceléncia na qualidade de atendi-
mento, buscando elevar aimagem da em-
presa perante o Cliente.

Tempo médio de atendimento 0800

Ocorréncias de carater comercial

Tempo médio de espera atendimento na agéncia

Tempo médio de atendimento na agéncia

Qualidade do atendimento — Pesquisa de satisfacao

Valor de estorno anual

Numero de troca de hidrémetros

Acompanhamento do faturamento

indice de inadimpléncia

Coletar e afastar os esgotos domésticos
gerados nos imdéveis de Maua.

indice de obstrucdo de redes coletoras (IORC)

indice de obstrucéo de ramais domiciliares (IORD)

= Au_onlsta Assegurar a regularidade e operagdo de Desobstrugdo de Rede de Esgoto
Manutencao e Cliente ] X ~ -
o ; todo o sistema (ligagao, coleta, afasta- Desobstrugcéo de Ramais de Esgoto
Operagao Sociedade % — - - =
Orgéio Regulador mento e destinag&o do esgoto). Ocorréncia de falta ou ma pavimentacao
Contribuir para a qualidade de vida da po- | Produtividade das equipes de campo
pulag&o. Vistorias para retirada de aguas pluviais (d. 2013)
Acionista Planejar e projetar prolongamentos e ex- Planejamento e projeto de obras
Proietos Cliente tensdes de redes coletoras de esgotos,
1 _ Sociedade buscando atender com exceléncia o obje- Diretrizes técnicas de esgotamento sanitario
Orgédo Regulador | tivo dos clientes.
L Executar todas as obras do sistema de Interligagdes e retiradas de langamentos
Acionista b L —
Cliente coleta de esgoto sanlt_arlo no Municipio, Ligacdes de esgoto no prazo
Obras Sociedade de acordo com os projetos, normas e pro-

Orgao Regulador

cedimentos vigentes, garantindo a quali-
dade da prestagéo dos servicos.

N° de novos clientes

Figura 7.2 — Requisitos e Indicadores dos Processos Principais
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Ja para os Processos de Suporte, os requisitos a se- sempenho estao apresentados na figura 7.3.
rem atendidos e os respectivos indicadores de de-

Partes

Processo Requisito Indicador
Interessadas
Suprir a Odebrecht Ambiental - Maua, IQF — indice de qualidade do fornecedor
Fornecedores com materiais, insumos, produtos e servi- | Acuracidade de saldos
Suprimentos Integrantes ¢os, objetivando a qualidade e a eficiéncia, | Indicador de nivel de servico
Acionista atendendo padrdes de prazo com menor indice de atraso nas entregas
custo possivel. indice de desempenho de prestadores de servico
Taxa de frequéncia simples de atendimento ambulato-
rial (TFSAA)

Taxa de frequéncia sem afastamento (TFSAF)
Taxa de frequéncia com afastamento (TFCAF)
Taxa de frequéncia total (TFT)

Selecionar, desenvolver, capacitar, remu- Taxa de gravidade (TG)

Pessoas e Integrantes

R e nerar e promover salde e seguranga no % de horas de treinamento
Organizagdo Acionista trabalho aos Integrantes. indice de satide auditiva (ISA)

Taxa de doengas ocupacionais (TDORT)
Taxa de ausentismo por doengas relacionadas ao tra-
balho (TADORT)
Taxa de ausentismo por doengas nao relacionadas ao
trabalho (TANRT)

Gestado da Aé:izr:tséa Assegurar a melhoria continua da eficién- Indice de criatividade dos Integrantes

Qualidade Orda ciado SGQ Pesquisa de satisfagéo dos servigos prestados

rgao Regulador
Lucro econémico
Gestao Todas as partes Assegurar a eficacia e melhoria continua Receita liquida
Estratégica interessadas do SGQ Resultado liquido

EBITDA
Figura 7.3 — Requisitos e Indicadores dos Processos de Suporte

Conforme anteriormente relatado (em “Considera- controle e aprendizado dessa questédo/processo ge-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi- rencial.
gura 7.4 informagdes sobre abrangéncia, integragao,

Grau de Integragao Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Abrangéncia Co Método Resp. Método Resp.

Todas as partes interes- Todos os Diregéo, Lideranga, Partes 1,2, Lideranga, Direcao, Lideran-

sadas e processos critérios Interessadas e Qualidade 3e4d ABeC Qualidade ABeE ¢a, Qualidade
Figura 7.4 — Abrangéncia, Integracao, Controle e Aprendizado
b. Projeto dos processos. pecificagcdes dos clientes, normas técnicas, pesquisas
de satisfagdo, requisitos regulamentares, consultorias
Os processos da cadeia de valor sdo estabelecidos e informagdes de benchmarking). Posteriormente ao
para atender aos requisitos atuais e futuros advindos desenvolvimento do processo, sdo definidos indica-
do ciclo de planejamento estratégico (item 2.1), no dores de desempenho, com o objetivo de acompa-
qual, durante seu ciclo de elaboracédo, sao realizadas nhar a eficacia de seu funcionamento.
andlises do ambiente externo (oportunidades e ame-
agas) e interno (pontos fortes e pontos fracos) no ce- No que se refere ao projeto de novos produtos, exis-
nario de atuacao, para identificar as necessidades de tem os procedimentos PR.011.GOP (d.2005) e
NOVOS Processos. PR.012.GOP (d.2005), nos quais sao definidas, res-
pectivamente, as etapas para planejamento de novos
Uma vez identificada a necessidade de estabeleci- produtos e da execugdo desses produtos. Existem
mento de um novo processo, ainda no ciclo do PA, também instrugbes de trabalho (m.2013) especificas
por meio do desdobramento, sdo definidos uma Ge- para uma das etapas do planejamento, que sao:
réncia e um responsavel pelo desenvolvimento desse v Realizagdo de vistoria de viabilidade
processo. (IT.037.P&P);
v" Levantamento topografico (IT.038.P&P);
Em alinhamento com as diretrizes do procedimento v" Projeto executivo, orgamento e desenho
PR.001.QDL (d.2004) e com a segado 5.1 do Manual (IT.039.P&P);
do SGAQ, utilizando de reunides de desenvolvimento v" Solicitagdo de autorizagdo ao Poder Concedente
com os Integrantes necessarios e praticando metodo- (IT.043.P&P);
logias como PDCA, DMAIC (m.2012), FTA, 5W2H, v Locagdo em campo do projeto executivo
dentre outras, esse responsavel desenvolve o proce- (IT.040.P&P);
dimento para a execugdo desse Novo processo. v" Execugao do produto (PR.012.GOP);
v" Levantamento cadastral do produto realizado
Durante as etapas de desenvolvimento do processo (IT.041.P&P); e
sdo identificados seus principais requisitos, incorpo- v Desenho e cadastro do produto no sistema
rando as informacdes de diversas fontes (como es- (IT.042.P&P).
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projeto executivo € demarcado em campo e o produ-

Apo6s a identificagdo da viabilidade de construgéo do to é executado.
produto, é feito um levantamento topografico no lo-
cal, com o objetivo de mapear as caracteristicas do Ap6s a conclusdo da execugdo do produto, é feita a
terreno de intervengdo. Com essas informagdes, é verificacdo da conformidade do mesmo com as exi-
feito o dimensionamento hidraulico e executivo do géncias da norma citada. Caso atenda as exigéncias,
produto, de forma a garantir sua conformidade com a 0 produto é representado por meio do desenho “As
norma ABNT NBR 9149/1986, assim como € feito Built” e registrado no banco de dados do sistema de
também o orgamento desse produto e seu desenho informacgdes geograficas (GISAqua), citado em 5.1, e
técnico para a obra, que consistem no projeto execu- o-produte passa a fazer parte do sistema operado pe-
tivo. la concessionaria.
Com a conclusao do projeto executivo do orgamento, Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
a execucao desse produto no local de interesse é ¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
submetida a autorizagdo da ARSAE. Apds a autori- gura 7.5 informagdes sobre abrangéncia, integragao,
zagdo ou a nao desautorizagao por parte desta, o controle e aprendizado dessa questédo/processo ge-
rencial.

Grau de Integragao Ciclo de Controle \ Ciclo de Aprendizado

Abrangéncia Co Método Resp. |  Método Resp.
Todos

Todas as & os it e iaaae | 2% | MO | Lideranga, Quaiidade | A.B,CeE | Proe LCoAY
Figura 7.5 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado
c. Atendimento aos requisitos. zacao de 8 etapas, conforme a figura 1.6 (ver Critério
1).
Todos os processos da cadeia de valor da Odebrecht
Ambiental - Maud sao vinculados ao menos a um Havendo desvios e eventuais ndo conformidades no
procedimento e um indicador de desempenho, po- processo, seja durante auditorias do SGQ ou durante
dendo estes ser complementados e aperfeicoados a realizagao dos processos, estes sao tratados e me-
por outros indicadores e instrugdes de trabalho. Ihorados por meio da implantagdo de relatorios de
Solicitagdo de Agbes Corretivas (SACs) (d.2004). Es-
Por meio desses indicadores de desempenho (figura sas SACs passaram a ser conhecidos como Ocorrén-
7.2 e 7.3) é assegurado o atendimento aos requisitos cias e a ser abertas por meio do sistema GIROWeb
desses processos. Esses indicadores sdo acompa- (m.2014), que fornece ferramentas de andlise de
nhados mensalmente (d.2005) por meio do SGQ, e desvios, como o diagrama de Ishikawa e FTA, e pos-
analisados criticamente nas RAMs (m.2012), nas re- sibilita maior controle sobre estes e sobre a efetivi-
unides do Comité Interno da Qualidade (m.2011) e dade das agbes tomadas.
durante a prestacdo de contas ao Poder Concedente
por meio do Relatorio Mensal. As ndo conformidades de indicadores de desempe-
nho sao detectadas quando este ndo atinge a meta
Os principais requisitos de desempenho dos proces- por trés meses consecutivos e sua disposi¢gdo tam-
s0s sao assegurados, também, pela adogdo plena bém deve ser realizada por meio de uma ocorréncia
desses processos ao SGQ - Sistema de Gestado da como relatado acima.
Qualidade (certificado em conformidade a Norma
ISO 9001:2008), que constitui elemento importante As ocorréncias geradas sao abertas por quem identi-
para a manutengédo e melhoria dos mesmos, pois as- ficou a falha e encaminhadas ao gestor do processo
segura a existéncia de padrdes de trabalho, determi- ou indicador ndo conforme, que, junto a seu Lider, é
nados em procedimentos, instru¢des de trabalho, responsavel pela analise critica e posterior agao cor-
normas, manuais, projetos, informativos, formularios, retiva a ser aplicada, que deve ser registrada por
sistemas, que mantém o controle dos principais re- meio do sistema e no campo de agdes previstas do
quisitos. indicador, quando necessario.
E por meio dos procedimentos do SGQ que os pro- Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
cessos sao padronizados, de modo a garantir a qua- ¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
lidade e a conformidade desses processos com as gura 7.6 informagdes sobre abrangéncia, integragao,
normas e legislagdes vigentes. Esses procedimentos controle e aprendizado dessa questédo/processo ge-
sdo elaborados conforme descrito no procedimento rencial.

PR.001.QLD, citado em 7.1.b, que contempla a reali-

Grau de Integracao Ciclo de Controle \ Ciclo de Aprendizado

Abrangéncia Co Método Resp. |  Método Resp.

Todos os pro- Todos Diregéo, Lideranga,
cessos da ca- | os crité- Integrantes, Qualida- Todos
deia de valor rios de

Figura 7.6 — Abrangéncia, Integragdo, Controle e Aprendizado
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d. Analise e melhoria dos produtos e dos proces-
SOs.

As principais praticas para andlise e melhoria dos

processos sao:

v" As reunides do Comité Interno da Qualidade (d.
2011), no ambito da unidade, nas quais Integran-
tes atuantes em cada processo mensalmente se
reinem como facilitadores do SGQ para analisar
os indicadores de desempenho, bem como discu-
tir, propor, acompanhar e controlar possiveis me-
Ihorias nos processos;

v Os foruns das comunidades de conhecimento
(m.2011), no ambito da Odebrecht Ambiental,
s&o espacos intranet onde Integrantes com inte-
resses comuns, envolvidos em diferentes contra-
tos e com profundo conhecimento sobre os te-
mas pertinentes as suas comunidades, interagem
com o objetivo de compartilhar conhecimento e
aprendizados, apoiar projetos e contribuir para o
desenvolvimento de novos negdcios;

v As RAMs (m.2012), ainda no ambito da unidade
— analogamente as reunides do comité, entretan-
to envolvendo nao apenas os facilitadores, mas
sim os responsaveis pelos processos envolvidos
—, ocorrem bimensalmente e sao utilizadas para
analise e proposta de melhorias nos processos e
produtos da unidade; e

v" Os encontros semestrais das unidades Integran-
tes da DS S&o Paulo/Sul/Minas Gerais (m.2012),
em que Gerentes das unidades envolvidas e In-
tegrantes chave que estdo desenvolvendo proje-
tos de melhoria, a serem explicados adiante, se
encontram semestralmente. Nesse dia sdo feitas
demonstragées das concentragcbes e melhores
praticas de cada unidade, o que possibilita uma
aproximacao e parceria entre elas, facilitando a
divulgacado de boas praticas para realizacdo de
Benchmarking.

Concomitantemente, oportunidades de melhoria sédo

também identificadas tanto em auditorias do SGQ,

ou mesmo por qualquer Integrante, em qualquer situ-
acéo, seja internamente ou durante a participagéo
em feiras, eventos e workshops relativos ao negécio.

Caso seja identificada uma oportunidade de melhoria
nos processos, € aberta uma ocorréncia (m. 2014);
anteriormente conhecida como Relatério de Agao
Preventiva (RAP), esta é encaminhado ao gestor do
processo, quando nado aberta pelo proprio, que deve
analisar a sugestdo de melhoria e avaliar sua aplica-
Gao, registrando nesse relatorio as tratativas seguin-
tes.

Processo Melhorias e inovagées implantadas ‘

OSMobile — Implantagdo da ferramenta
gerencial para automatizagéo do processo
de ordens de servigo (m. 2012)

Manutencao e
Operagéao

7. PROCESSOS

Uma vez identificadas organizagdes de referéncia
por meio das praticas acima ou como citadoem 1.2 e
1.3, a unidade busca conhecer as caracteristicas dos
produtos e dos processos dessas outras organizacoes
de referéncia para melhorar os proprios. Para tal, po-
dem ser realizadas visitas de Benchmarking, descri-
tasem 1.2 e 1.3.

Nos ultimos anos, devido ao aperfeicoamento dos
processos e das melhorias implantadas, a Odebrecht
Ambiental — Maua tem intensificado a realizagéo e a
recepcado de visitas para Benchmarking por outras
organizagdes de referéncia e unidades de negécio da
Odebrecht Ambiental. Diante disso, foi criado o pro-
cedimento PR.042.QLD. (m. 2014), que padroniza o
processo de registro da execugao da visita a organi-
zagdes de referéncia, bem como de recepgdo e de-
monstragao dos processos aos visitantes interessa-
dos.

Os critérios de selegdo das organizacbes de referén-
cia e as formas de obtencdo e utilizagdo dessas in-
formacgdes estdo descritos em 1.2 e 1.3.

O incentivo a criatividade dos Integrantes e ao de-

senvolvimento de melhorias e inovagdes nos produ-

tos e processos € realizado também por meio de pro-

gramas de incentivo ao desenvolvimento de projetos

de inovagédo e melhoria, em todos os ambitos da or-

ganizagao, que sao:

v" Programa de Eficiéncia DS Sao Paulo/Sul/Minas
Gerais;

v" Programa de Automagéo e Eficiéncia — Odebre-
cht Ambiental; e

v" Prémio Destaque — Odebrecht S.A.

Desde 2012 a unidade tem participado desses pro-
gramas, sendo que em 2013 teve um dos projetos
inscritos reconhecidos nos prémio A e B, no ambito
da Odebrecht Ambiental.

Fruto de uma iniciativa do Comité Interno da Quali-
dade, a Caixa de Sugestdes (m. 2014) tem o intuito
de disseminar o incentivo a boas ideias, também no
ambito das equipes de campo, em que todos os Inte-
grantes podem preencher um formulario simples com
suas contribuicbes e sugestdes para melhorias dos
produtos e processos da unidade.

Estdo apresentados na figura 7.7 a seguir exemplos
de melhorias e inovagdes implantadas nos processos
da Odebrecht Ambiental — Maua, grande parte das
quais oriundas de ideias do Comité Interno da Quali-
dade e de oportunidades de melhorias identificadas
nas RAMs.

Beneficio

Permite a execugao de ordens de servigo com a utilizagao de um sistema automa-
tizado enviando informagdes de rotas, fotos de antes e depois do inicio dos servi-
¢os, status dos servigos e demais informagdes em tempo real para central de
programacao.

Indicadores de Produtividade (m. 2012) e
Performance das equipes de Campo (m.
2014)

Manutencgéo e
Operagao

Monitoramento do desempenho das equipes de campo, pela combinagdo dos in-
dicadores de produtividade e performance, que demonstra, respectivamente, a
gestdo do tempo das equipes por parte da programagao e supervisdo e a qualida-
de da execugéo do servigo por parte da equipe.

Manutencgao e
Operagao

porativo (m. 2013)

ArcGIS / GISAqua — Mudanga no sistema | Mais ferramentas para gestdo e andlise do sistema de esgotamento sanitario em
de geoprocessamento para o sistema cor- | operagéo;
Possibilidade de consulta via internet por qualquer Integrante.




Processo

Atendimento e
Comercializagao

Melhorias e inovagées implantadas ‘

SAI — Implantag&o do Sistema de Gestéo e
Controle do Atendimento Presencial (m.
2012)

7. PROCESSOS

Beneficio

Possibilidade de gerenciamento dos atendimentos, como medig&o do tempo de
espera para atendimento; Medigéo do tempo de atendimento, com filtros como

servigo e atendente; possibilidade de emiss&o de relatérios especificos com di-
versos filtros, como atendente, servigo, senha etc.

Atendimento e
Comercializagao

Avaya — Sistema de Gestéo e Controle do
Atendimento Telefénico. (m. 2012)

Possibilidade de gerenciamento de todos os atendimentos telefénicos, permitindo
analisar todos os status das ligagdes: perdidas, atendidas, transferidas para SA-

MA, fora do horario de expediente etc.;

Possibilidade de acompanhar outros indicadores de desempenho, como o tempo

de espera de atendimento, bem como tempo de atendimento exato;

Melhor avaliagdo do atendimento por meio da gravagéo das ligagdes.

Atendimento e
Comercializagao

CIM (Comité interno de micromedi¢&o), no
ambito da Odebrecht Ambiental. (m. 2013)

Por meio do CIM, comité criado por iniciativa da unidade, Integrantes das areas
de micromedig&o e hidrometria se reinem periodicamente para discussdo de as-
suntos relacionados ao tema, o que possibilita a difusdo de melhores praticas,
tecnologias e novidades de cada unidade.

Atendimento e
Comercializagao

Criagéo do documento: “Critérios para ho-
mologagé&o de novos fornecedores de hi-
drémetros” (m. 2013)

Com a criagédo desse documento ja foram homologados dois novos fornecedores
de medidores de agua (hidrémetros), o que possibilitou facilidades de negociagéo
como: preco, prazo de entrega e valor de carcaga.

Atendimento e
Comercializagao

Implantagdo de novos tipos de medidores
de agua (m. 2013)

Antes s6 eram utilizados medidores velocimétricos classe B.
Passaram a ser utilizados medidores especiais, tais como: velocimétrico classe
volumétrico, ultrassénico, velocimétrico unijato de classe metrolégica C.

Atendimento e
Comercializagao

Implantagao de sistema de sistema de
medigao de esgoto (SME) (m. 2012)

Foram estudadas alternativas para medig&o de esgoto a serem aplicadas em lo-
cais onde o cliente possui fonte alternativa no abastecimento de agua ou incorpo-
ra agua em seu processo industrial.

Atendimento e
Comercializagao

Pagamento com cartéo de débito na agén-
cia de atendimento (m. 2013)

Maior facilidade ao cliente na agéncia de atendimento: anteriormente, ele precisa-
va ir ao banco e retornar a agéncia; hoje pode realizar o pagamento durante o
proéprio atendimento.

Atendimento e
Comercializagao

Magquina de cartéo para pagar a conta na
hora do corte (m. 2014)

Facilidade no pagamento das tarifas atrasadas para o cliente e redugédo de custo
de corte e religagéo para a empresa, uma vez em que, com a regularizagéo por
parte do cliente, a atividade deixa de ser necessaria.

Utilizag&o de projetos com planta e perfil

Melhor demonstrag&o das interferéncias, diminuindo os erros e facilitando a exe-

Projeto (m. 2012) cucao da obra.
Proieto Substituigéo do indicador de desempenho | Todas as etapas do processo de projeto passaram a ser monitoradas, e ndo mais
) (m. 2013) apenas a etapa inicial.
~ . . . Todas as novas redes de esgoto a serem implantadas devem ser dimensionadas
. Implantagdo da planilha de dimensiona- . . . - :
Projeto através da planilha de dimensionamento, que garante a conformidade do produto
mento (m. 2013) - ;
projetado com as normas vigentes.
Utilizag&o da tecnologia de captagdo em Essas tecnologias permitem a expanséo do sistema de coleta de esgoto em areas
Obras tempo seco e de tubos de ferrocimento (m. | edificadas de forma desordenada, em que n&o ha viabilidade técnica de constru-
2014) ¢éo de redes convencionais.
Criagéo da Geréncia de Engenharia (m Foco no gerenciamento das obras de investimento de grande porte, como a cons-
Obras 201 g) 9 ’ trugéo da Estagéo de Tratamento de Esgoto e a infraestrutura necessaria para
tratamento.
Utilizag&o da Blindagem Metglica como Maior prodL_Jt_lVldade € seguranga na execugo da obra, devido a eficacia de segu-
Obras rancga e facilidade de manuseio desse escoramento quando comparado aos de-

Escoramento de Valas (m. 2012)

mais.

Gestéao Estratégi-
ca

Criag&o do Comité da Qualidade (m. 2011)

Difus&o dos conceitos da ISO 9001:2008 e da importancia e das responsabilida-
des de cada Integrante dentro do Sistema de Gest&o da Qualidade.

Gestéao Estratégi-
ca

Implantagéo do Ciclo de PA
(Programa de Agéo) (m. 2012)

Alinhamento da unidade as praticas estratégicas da organizago. E uma ferra-
menta importantissima de planejamento, acompanhamento, avaliagdo e julgamen-
to das metas estabelecidas entre Lider e Liderado. A implantagéo dessa ferra-
menta, além de consolidar essa pratica da Odebrecht dentro da unidade Maua,
garante a realizagdo formal do ciclo PAAJ dentro da unidade.

Gestao da Quali-
dade

Caixa de Sugestdes (m. 2013)

Disponibilizagcdo de uma caixa para que os Integrantes de campo possam contri-
buir com sugestdes de melhorias nos processos e produtos da organizago.

Gestao da Quali-
dade

Criagéo de uma metodologia de avaliagéo
dos auditores internos (m. 2012)

Possibilita a andlise do perfil e desempenho do auditor, de forma a garantir a me-
Ihoria continua das auditorias e a consequente melhoria nos processos da Ode-
brecht Ambiental.

Gestao da Quali-
dade

Implantagdo do Sistema GIROWeb — Sis-
tema de Gestao Integrada com informati-
zagéo dos documentos e registros do sis-
tema de Gestdo da Qualidade (m. 2012)

O GIROWeb descentraliza e viabiliza o amplo acesso as informagdes do sistema
da qualidade, assim como da garantia de que todos os Integrantes possam visua-
lizar sempre a verséo vigente dos documentos, com mais rapidez e sem a neces-
sidade de uso de papel.

Gestao da Quali-
dade

Implantagdo do moédulo de ocorréncias no
GIROWeb (m. 2013)

Com a implantagé@o desse modulo no sistema, as antigas SACs e RAPs passam
a ser registradas via sistema como ocorréncias, o que possibilita uma gestao mui-
to mais ampla no seu acompanhamento e registro.

Suprimentos

Implantagédo do “Servigo de Rastreamento
veicular” (m. 2014)

Controle da localizagéo dos veiculos, velocidade média de percurso etc. em tem-
po real.

Suprimentos

Implantagdo da central de compras corpo-
rativa

Com o processo de compras centralizado, a gama de fornecedores para todas as
unidades é maior, garantindo melhores pregos e qualidade.

Suprimentos

Criagao do Portal Odebrecht Ambiental e
da lista de fornecedores aceitaveis

A lista de fornecedores aceitaveis contém os diversos fornecedores de produtos
considerados criticos, homologados pela Odebrecht Ambiental.

Pessoas e Orga-
nizagcao

Plano de Cargos e Salarios

Reconhecimento dos Integrantes com a possibilidade de crescimento justo em
todos os ambientes da organizagéo

Pessoas e Orga-
nizagao

Implantagéo da Avaliagéo de Desenvolvi-
mento dos Integrantes

A avaliagéo € uma forma de reconhecer a pratica e o alinhamento do Integrante a
filosofia da empresa, bem como o0 amadurecimento da unidade em relagao as di-
retrizes da organizag&o.

Figura 7.7 — Melhorias e inovagées implantadas nos processos
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Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 7.8 informagdes sobre abrangéncia, integragao,
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controle e aprendizado
rencial.

dessa questéo/processo ge-

Ciclo de Controle \ Ciclo de Aprendizado

Co
Direcao, Lideranga,
Integrantes, Qualida-
de

Abrangéncia
Todos os pro-
cessos da ca-
deia de valor

Todos os

. Todos
critérios

Método

A,BeC

Resp. \

Método Resp.

Diregéo, Lideran-

A.B,CeE ¢a, Qualidade

Lideranga, Qualidade

Figura 7.8 — Abrangéncia, Integracao, Controle e Aprendizado

7.2 Processos relativos a fornecedores
a. Necessidades e expectativas dos fornecedores.

Para fornecedores de servigos, as necessidades e
expectativas séo identificadas, analisadas, compre-
endidas e utilizadas para definicdo e melhoria das
praticas, das politicas e dos programas relativos aos
fornecedores, por meio de reunides (d.2003).

Também sdo consideradas as informacdes obtidas
de feedback durante a realizagdo da avaliagdo de
desempenho do fornecedor, durante as inspecgdes de
segurancga e as reunides da CIPA.

Durante o processo de contratagdo, procuramos en-
tender as melhores formas de adequar as nossas ex-
pectativas orgamentarias e de atendimento as de-
mandas e a capacidade de execugdo dos fornecedo-
res, de forma sustentavel.

Ao longo das parcerias, ajustes sao feitos para garan-
tir a continuidade do fornecimento, sem prejuizo das
partes, por meio de reunides, sempre que necessario,
que podem determinar eventuais revisées contratu-
ais.

Para fornecedores de materiais, as necessidades e
expectativas séo identificadas durante o processo de

compra, em que efetivamente € comunicado o que
cada parte quer da parceira, e firmado o acordo de
fornecimento (pedido de compra).

Destaque para o adiantamento de recebiveis por
meio do fundo de investimentos em direitos credito-
rios — FIDC (m.2010), que permite o recebimento an-
tecipado das vendas com isengao de IOF e melhores
taxas de juros.

Os principais canais de relacionamento com os for-
necedores e a principais informacdes veiculadas por
meio desses canais estéo apresentados na figura 7.9.

Canais de relaciona-
mento
Reunides e visitas

Informacées veiculadas

Avaliagédo de desempenho e feedback

Administrativas, tais como servigos a se-
rem executados, prazos das atividades,
comunicacao de ndo conformidades

Email — Web site — tele-
fone

CD com especificagoes
técnicas

Relaciona os materiais homologados,
especificacdes técnicas, desenhos

Qualificagdo nos procedimentos e atuali-

Treinamentos PP
zagao técnica

Figura 7.9 — Canais de relacionamento

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 7.10 informagbes sobre abrangéncia, integra-
¢do, controle e aprendizado dessa questdo/processo
gerencial.

Ciclo de Controle

Ciclo de Aprendizado

Grau de Integracao
Abrangéncia Co

Todos os L .
fornecedores 2e7 Direcao, Lideranga, Qualidade

Método Resp. Método
Logistica, Compras
Corporativa e Gesto- | A,BeD

res de contrato

Resp.

Logistica e Com-

B,CeD pras Corporativa

Figura 7.10 — Abrangéncia, Integracdo, Controle e Aprendizado

b. Qualificacao e selegado de fornecedores.

A gestéo de fornecedores é realizada conforme figura
7.11. Esse processo abrange a qualificagdo, o rela-
cionamento e a gestdo do desempenho dos fornece-
dores. Qualquer fornecedor cujo material ou servigo
venha a ser identificado como critico é classificado
de acordo com os principais tipos de fornecimento,
considerando-se também a sua importancia para o
negdécio da Odebrecht Ambiental — Maua. No caso de
materiais, existe o suporte da central de compras
corporativa (m.2009), que desenvolve a selegéo,
homologacéo e gestao de relacionamento com esses
fornecedores, visando ganho em escala, padroniza-
¢ao de materiais entre as unidades e a consolidagéo
de parcerias.

Para o fornecimento de materiais, a Odebrecht Am-
biental — Maua, por meio da area de Logisti-
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ca/Almoxarifado, registra no sistema integrado My-
WebDay a solicitagdo de compra dos produtos consi-
derados criticos, que é direcionada para a central de
compras corporativa, a qual identifica na relagéo de
fornecedores homologados os que podem atender a
demanda nos requisitos de qualidade e prazos prees-
tabelecidos e realiza a negociagdo com o fornecedor
que oferece as melhores condigbes para a organiza-
Géo.

Com referéncia aos fornecedores de servigos, cada
area da unidade tem a autonomia da contratagédo
(especifica de seu negécio), sendo responsavel pela
identificagdo, pelo acompanhamento e pela avalia-
¢do dos mesmos, considerando as exigéncias da or-
ganizagcado quanto ao atendimento aos requisitos le-
gais, de seguranga, ambientais e de capacidade téc-
nica.




Os fornecedores séo selecionados e qualificados de
acordo com sistemética de desenvolvimento e avali-
agao, estabelecendo-se parceria e compromissos du-
radouros para assegurar a melhor qualidade no for-
necimento de materiais e servigos, cujos critérios
contemplam:

v" Avaliagdo comercial e financeira de novos forne-
cedores — para todos os candidatos, deve ser so-
licitada uma pesquisa quanto ao atendimento de
questdes fiscais (situacdo quanto a impostos), fi-
nanceiras (inexisténcia de pendéncias de crédito)
e comerciais para fornecimento;

Avaliacdo de processos — quando necessario, €
agendada uma visita as instalagdes do novo for-
necedor, para avaliagdo de seus processos €
cuidados com a qualidade, ou seja, do seu Sis-
tema de Gestéo da Qualidade; e

Verificagdo de desempenho — € realizada com
base em testes técnicos e operacionais do mate-
rial ou protétipo, com critérios estabelecidos pela
area solicitante em fungdo do material em ques-
tdo e de suas especificagdes, sendo que, para
fornecedores de servigos, é feita consulta de sua
capacidade técnica e referéncias com outros cli-
entes atendidos pelo prestador.

Visando crescimento sustentavel do Municipio em
que atuamos (d.2003), preferencialmente contrata-
mos fornecedores locais de materiais e servigos nao
criticos, incentivando e estimulando o desenvolvi-
mento dos mesmos e também visando trazer benefi-
cios tais como maior arrecadacao de impostos, de-
Grau de Integracao
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senvolvimento do comércio local e aumento na oferta
de emprego.

Atuamos junto aos fornecedores para a erradicagao
do trabalho infantil, com o controle sobre a documen-
tagdo de todos os funcionarios que prestam servigco
em nossas dependéncias, bem como com a constan-
te fiscalizagdo pelo contato direto com esses presta-
dores.

| FICHAS DE ESPECIFICACOES |

DESENVOLVIMENTO

FORNECEDOR
HOMOLOGACAO APROVADO
__FORNECIMENTO
QUALIFICACAO J

| MELHORIA CONTINUA DE NOSSOS FORNECEDORES/PRESTADORES |

PROSPECCAO

=

Figura 7.11 — Gestao de Fornecedores

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 7.12 informagbes sobre abrangéncia, integra-
¢do, controle e aprendizado dessa questdo/processo
gerencial.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Abrangéncia

Todos os fornecedo-
res

Método Resp.

Logistica, Compras

Corporativa e Gesto- | A,BeD
res de Contrato

Método Resp.

Logistica e Com-
pras Corporativa

Figura 7.12 — Abrangéncia, Integragao, Controle e Aprendizado

c. Atendimento aos requisitos.

Desde a implantagdo da Politica de Qualidade
(d.2005), a Odebrecht Ambiental — Maua assegura o
atendimento aos requisitos da organizagao no rece-
bimento dos materiais, que sao inspecionados pela
area de Logistica/Almoxarifado conforme procedi-
mento PR.006.SUP e o preenchimento do IQF (indi-
ce de Qualidade de Fornecimento). Sdo monitorados
prazo de entrega, incorregdes na emissao de nota
fiscal, material com algum tipo de defeito, e proble-
mas nos itens avaliados sao pontuados e acarretam
ndo conformidades (RNC), que sdo comunicadas ao
fornecedor e podem até desqualifica-lo, conforme
descrito na figura 7.13.

Monitoramento do Fornecimento \ Status
I 90a Nivel de Qualidade Assegu- | Fornecedor atende
100 rada plenamente
_ Nivel de Fornecedor Quialifi- | Fornecedor com pe-
I |75a89 = .
cado quenos deméritos
_ Nivel de Fornecedor em Ob- | Fornecedor notifica-
Il |50a74 = ~ )
servacdo do via RNC
_ Nivel de Fornecedor Des- Fornecedor suspen-
IV |< 50 = -
qualificado SO

Figura 7.13 — Pontuagdo de avaliagdo — fornecedores de materi-
ais
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Além do IQF, também é utilizado, para assegurar o
atendimento aos requisitos de fornecimento da orga-
nizagéo, o indicador de desempenho “indice de atra-
so nas entregas dos fornecedores (IFR01)".

O atendimento aos requisitos pelos fornecedores de
servigos € avaliado por meio de acompanhamento
continuo dos servigos, inspecdes, diagndsticos de
seguranca e também pela entrega da documentacéo
e medigdo mensal para liberagcdo dos pagamentos.
Verificam-se os requisitos contratuais regulamenta-
res, sendo as irregularidades constatadas e comuni-
cadas aos fornecedores via RNC, para solugéo den-
tro de prazos estabelecidos. Esses requisitos sao
controlados por meio do indicador de desempenho
“Indice de desempenho de prestadores de servico”
(IFRO7).

Todos os contratos de servigos foram incluidos no
modulo de subcontratos do sistema MyWebDay
(m.2012), no qual s&o conferidas, pela Area Financei-
ra, as medi¢cbes e documentagdes para atendimento
aos requisitos regulamentares exigidos.



Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 7.14 informagbes sobre abrangéncia, integra-
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¢do, controle e aprendizado dessa questdo/processo
gerencial.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Co

Abrangéncia
Todos os fornecedo-

res

Método Resp.
B,CeD Logistica e Gestores
de contrato

Método Resp.
AeD Logistica e .Com-
pras Corporativa

Figura 7.14 — Abrangéncia, Integragao, Controle e Aprendizado

d. Envolvimento e comprometimento de fornece-
dores.

Todos os fornecedores que atuam diretamente nos
processos da organizag¢do séo envolvidos e compro-
metidos com os valores e o0s principios organizacio-
nais por meio da participagdo no Treinamento de In-
tegragédo (d.2012).

Na ocasido, sdo apresentados, entre outros assuntos,
os valores e principios organizacionais, a Politica da
Qualidade, os requisitos de saude, seguranga no tra-
balho e os de meio ambiente, considerando que, a-
Iém das relagdes contratuais, a atuagao dos terceiros
reflete-se diretamente na qualidade dos nossos pro-
cessos, sendo importante engaja-los quanto aos nos-
sos preceitos, que vdo além de atender a legislagéo,
reafirmando nosso compromisso empresarial.

A participacao dos prestadores de servigos na Inte-
gragao é obrigatéria e condicionante para que se ini-
ciem as atividades contratadas, complementando a
“Declaracdo de Conhecimento das Normas e Proce-
dimentos sobre Seguranga, Medicina do Trabalho,
Meio Ambiente e P&0O” (m.2013), sendo este um a-
nexo do contrato de prestacdo de servicos, reafir-
mando 0 compromisso da contratada em atender aos
requisitos legais e boas praticas na realizacdo dos
trabalhos. Nesse documento, sdo abordados os as-
pectos que serdo considerados durante a prestagéo
de servicos, bem como a legalidade da empresa no
que tange a questbes trabalhistas, previdenciarias,
ambientais e fiscais (incluindo a apresentacdo das
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certiddes negativas como determinantes para a con-
tratagdo e liberagdo de pagamento), visando assegu-
rar o adequado cumprimento da legislacdo, bem co-
mo, para atividades de impacto ambiental, as respec-
tivas licengas e certificagbes de origem — como o
DOF (documento de origem florestal) — e destino
(como os certificados de disposigéo final de resi-
duos). A checagem e o controle dos documentos a-
presentados s&o prévios a assinatura do contrato, e
feitos pelas respectivas areas competentes, sendo
que qualquer irregularidade € impeditiva para a con-
tratacao e para a liberagdo de pagamento.

Todos os fornecedores de servigos que atuam dire-
tamente nos processos da empresa sdo envolvidos
nas praticas realizadas pela CIPA, com a participa-
¢ao dos Lideres das equipes contratadas nas reuni-
0es da Comisséo, no Dialogo Diario de Seguranga e
por meio das inspegdes diarias em campo, realizadas
pela area de Saude, Seguranga do Trabalho e Meio
Ambiente. Além de apontar os eventuais desvios dos
processos, essa area atua diretamente para sanar
tais desvios, de modo a evitar reincidéncia, podendo
inclusive paralisar a atividade para assegurar a inte-
gridade das pessoas envolvidas e evitar danos ao
meio ambiente.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 7.15 informagbes sobre abrangéncia, integra-
¢ao, controle e aprendizado dessa questdo/processo
gerencial.

Ciclo de Controle Ciclo de Aprendizado

Co

Abrangéncia
Todos os fornecedo-

res

Método Resp. Método Resp.
GE, Gestores de GE e Gestores de
BeC Contrato e SSTMA A.BeD Contrato

Figura 7.15 — Abrangéncia, Integragcao, Controle e Aprendizado

7.3 Processos econémico-financeiros
a. Sustentabilidade econémica do negdcio

As diretrizes para a gestdo financeira tém como base
uma analise fundamentada no ambiente interno e ex-
terno. Com base nessa analise, o LE, em conjunto
com diversas areas da Odebrecht Ambiental, define
0s parametros esperados de desempenho econdémi-
co-financeiro da organizagdo, a fim de suportar o
planejamento estratégico e visando a sustentabilida-
de econémica do negdcio e da organizagao.

Sempre seguindo as diretrizes estabelecidas, a sus-
tentabilidade econémica da Odebrecht Ambiental —
Maua se da por meio do planejamento e controle or-
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¢amentario (d.2009) realizados pela Dire¢gdo do ne-
gocio. Os valores de receita, custos, despesas e in-
vestimentos sédo previstos durante o periodo de or-
¢amento anual e, apdés aprovados pelo DC e posteri-
ormente pelo DS, sdo pactuados entre o DC e LE.
Depois de pactuado, ha o compromisso de cada ge-
réncia de acompanhar os desvios entre os valores
previstos e realizados.

Os custos, as margens, o resultado, o acompanha-
mento entre o previsto em orgamento anual e o reali-
zado e os indicadores financeiros que causam impac-
to na sustentabilidade econémica do negdcio séo
monitorados pela GAF via relatérios gerados pela
contabilidade por meio do sistema MyWebDay
(m.2010) e também pelo fechamento contabil men-



sal. Seu monitoramento se da pelo acompanhamento
das oscilagbes entre o valor previsto em orgamento
anual e o valor realizado, o que representa as distor-
¢Oes que cada indicador sofre em relagdo ao desem-
penho econdmico-financeiro pactuado para o periodo
em analise.

O gerenciamento dos aspectos que causam impacto
na sustentabilidade econémica é feito por meio de
RAM entre a Diregdo e os principais envolvidos nos
desvios previstos em orgamento anual e, quando ne-
cessario, hd um replanejamento das ac¢des previstas
(m.2012).

Os resultados financeiros sdo medidos por meio dos
principais indicadores controlados, conforme figura
7.16.
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Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 7.17 informagbes sobre abrangéncia, integra-
¢do, controle e aprendizado dessa questdo/processo
gerencial.

Indicador Classificagao

indice de Desempenho financeiro — IFn01 Rentabilidade
Despesas totais com os servigos por m*® fatu- Atividade
rado — IFn03

Indicador da execugao orgamentaria dos inves-
timentos — IFn04

Margem liquida com depreciagéo — IFn05
Indicador de dias de faturamento comprometi-

Atividade
Rentabilidade

dos com contas a receber — IFn07 Liquidez
indice de evasao de receita — IFn15 Atividade
Indicador do nivel de investimentos — IFn06 Atividade
indice de Inadimpléncia — # 8.3.12 Estrutura

indice de Retorno sobre o Patrimdnio Liquido —

IFn16

indice de liquidez corrente — IFn17 Liquidez
Figura 7.16 — Principais indicadores financeiros controlados

Rentabilidade

Ciclo de Controle \ Ciclo de Aprendizado

IR Co
Direcdo, Administrativo-Financeiro e

Acionista 2

Abrangéncia
Todas as a- 2
reas

Método \

Resp. Método Resp.
Administrativo- A Direcéao, Administrativo-
Financeiro Financeiro

Figura 7.17 — Abrangéncia, Integra¢do, Controle e Aprendizado

b. Recursos financeiros.

A Odebrecht Ambiental — Maua assegura os recursos
financeiros necessarios para atender as necessida-
des operacionais com a receita auferida pelos servi-
¢os prestados. Nesse sentido, por meio da Area Co-
mercial, sdo realizadas ag¢des para evitar perdas no
faturamento, incluindo a entrega de comunicados de
débito pelos leituristas juntamente com o faturamento
imediatamente posterior ao débito, corte por nao pa-
gamento em 60 dias do vencimento, fiscalizag&o das
ligagOes cortadas para checar abastecimento por fon-
tes alternativas irregulares e, em confirmagao, entre-
ga de TOI (termo de ocorréncia de irregularidade),
provocando o atendimento pessoal para renegocia-
¢ao das dividas através de parcelamento. Sao tam-
bém realizadas vistorias para recuperacao de crédito
(d.2009), nas ligagbes inativas.

Para melhor identificagdo desses casos, os leituristas
sao orientados a, durante o trabalho diario, confirmar
a ocupacgdo desses imoveis (m.2012) e repassar as
informacgdes a Supervisdo, que encaminha um agen-
te de fiscalizagdo ao local para evitar possiveis frau-
des. Além disso, a tecnologia do sistema comercial

C | Método |

permite que, em casos de oscila¢des significativas no
consumo, as contas sejam sinalizadas e retidas para
abertura de OS de fiscalizagao.

Para controle, os investimentos, custos e despesas
de cada area, bem como as receitas, sao previstos
anualmente e apresentados ao DC por meio de plani-
Ihas, passando por revisdes e refinamentos até se
chegar as metas do orgamento anual, que ser&o in-
cluidas no PA. Depois de definido e pactuado o or-
¢amento anual entre o DC e o DS, ha o acompanha-
mento por meio do previsto e realizado mensal por
cada Geréncia (m.2011), a fim de identificar as ne-
cessidades de caixa de acordo com os desembolsos
previstos. Com base nessas informacdes, os recur-
sos financeiros destinados a operagdo sao assegura-
dos com a manutengado do equilibrio do fluxo de cai-
Xa operacional.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 7.18 informagbes sobre abrangéncia, integra-
¢do, controle e aprendizado dessa questdo/processo
gerencial.

Ciclo de Controle

Ciclo de Aprendizado

Resp. Método \ Resp.
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Abrangéncia | IR Co
Todas as a- | 2 e | Diregdo, Comercial, Administrati- | 1€
reas 3 vo-Financeiro e Acionista 2

Comercial, Administrati- Admi-

Direga mercial
_ _ AeE ecao, Comercial,
vo-Financeiro

nistrativo-Financeiro

Figura 7.18 — Abrangéncia, Integracdo, Controle e Aprendizado

c. Investimentos.

Os investimentos necessarios sdo definidos com ba-
se no Edital e Contrato de Concessdo, que constitu-
em as diretrizes estabelecidas pelo Poder Conceden-
te acerca das necessidades do Municipio, visando in-
clusive melhoria da performance operacional e co-
mercial. Com base nesses dados, a Direcdo e as a-
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reas, principalmente de Engenharia e de Operacgao,
avaliam a situagcdo em que se encontram os projetos
e a necessidade de se cumprir as metas pactuadas.

A Odebrecht Ambiental — Maua define os recursos fi-
nanceiros e avalia os investimentos visando suportar
as estratégias e planos de agao por meio da realiza-
¢ao das receitas de prestacao de servigos, do contro-



le do orgamento anual, bem como do resultado das
aplicagdes financeiras e do fluxo de distribuicdo de
dividendos para atender ao Acionista.

Por meio da modelagem financeira (d.2009), planilha
disponibilizada pela area de Investimentos corporati-
va, sdo demonstrados os recursos proprios disponi-
veis previstos, possibilitando a mensuragdo da ne-
cessidade da captagéo de recursos de terceiros, bem
como a selegdo da melhor linha de financiamento

Grau de Integracao

7. PROCESSOS

(m.2011). Os critérios utilizados para definir a forma
de captagdo apropriada contemplam a estratificagdo
dos investimentos, na sequéncia e em fungao dos in-
vestimentos programados na elaboracao do PA.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 7.19 informagbes sobre abrangéncia, integra-
¢do, controle e aprendizado dessa questdo/processo
gerencial.

Ciclo de Controle \ Ciclo de Aprendizado

IR Co
Direcdo, Administrativo-Financeiro e

Acionista 2

Abrangéncia
Todas as a-

reas

Método \

Resp. Método Resp.
Administrativo- Diregéo, Administrativo-
) . AeE ; .
Financeiro Financeiro

Figura 7.19 — Abrangéncia, Integra¢do, Controle e Aprendizado

d. Elaboragéao e controle do orgamento.

O orgamento anual da Odebrecht Ambiental — Maua
€ elaborado visando assegurar o atendimento dos ni-
veis esperados de desempenho financeiro, durante o
ciclo de planejamento estratégico (Critério 2), de
forma a contemplar recursos / investimentos (finan-
ceiros, humanos, equipamentos), sob a coordenagao
da GAF, com apoio das demais areas (d.2009).

O orgamento é elaborado entre agosto e setembro,
projetando o préximo ano. Ele é aprovado pelo DC e
posteriormente pelo DS, pactuado entre o DC e o LE
e controlado pelas Geréncias.

A elaboracao do orcamento anual considera os histo-
ricos realizados no ano de elaboragdo, em anos ante-
riores e tendéncias futuras, em todas as contas con-
tabeis e Unidades de Acompanhamento — UA
(m.2011).

O orgamento de investimentos é norteado pelo Edital
e Contrato de Concesséo e dividido em duas partes.
O orgcamento dos investimentos de crescimento ve-
getativo (extenséo de rede coletora, projetos, méo de
obra, maquinario, dentre outros) é feito conforme da-
dos historicos do crescimento da populagao e os in-
vestimentos de grande porte (ETE, coletores tronco,
interceptor e EEEs) s&o elaborados conforme o cro-
nograma de execugdo das obras. Os recursos sao
captados junto a CEF via financiamento e também
por geracédo propria. Ambos os investimentos tém

Ciclo de Controle

como objetivo a melhoria de performance operacio-
nal e comercial e o atendimento de metas contratu-
ais.

Apos a consolidagao e aprovagao, o orgamento anual
torna-se parte do PA de cada Lider, garantindo, mais
uma vez, o acompanhamento e o atendimento das
estratégias.

O gerenciamento e acompanhamento do orgamento
anual séo realizados mensalmente pela GAF e pela
Direcao, sendo fundamentais para o entendimento do
grau de desempenho atingido, evidenciando, por
meio de contas contabeis, os desvios ocorridos.Tais
analises sao feitas pelos Lideres e apresentadas nas
RAMs e, de forma consolidada, no relatério de fe-
chamento contabil.

O controle do orgamento de investimentos é feito
considerando cada projeto a ser executado, controla-
do pela respectiva Geréncia responsavel pela expan-
séo do sistema de esgotamento sanitario. Por meio
da andlise detalhada, é possivel replanejar mensal-
mente os desvios ocorridos dos investimentos, para
que seja cumprido o orgamento financeiro e o crono-
grama fisico das obras.

Conforme anteriormente relatado (em “Considera-
¢Oes iniciais” — figura 1.1), estdo apresentadas na fi-
gura 7.20 informagbes sobre abrangéncia, integra-
¢do, controle e aprendizado dessa questdo/processo
gerencial.

Ciclo de Aprendizado

Grau de Integragao
Abrangéncia | IR Co C Método
Todas as areas 9 Direcéao, le_eranga e Acio- 1e c
nista 2

Resp. Método \ Resp.
Administrativo- c Diregéo, Administrativo-
Financeiro Financeiro

Figura 7.20 — Abrangéncia, Integracdo, Controle e Aprendizado
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Os resultados apresentados sdo os relevantes para a
avaliacdo do desempenho da organizagdo, incluindo
0s processos, praticas de gestéo, sistemas e projetos
da Odebrecht Ambiental - Maua.

A coluna RPI (Requisito da Parte Interessada) apre-
senta os valores dos principais requisitos alinhados
as principais necessidades e expectativas das partes
interessadas, conforme indicado no Perfil.

A coluna RCP (Referencial Comparativo Pertinente)
apresenta os resultados da SABESP Diretoria Metro-

8.1 Resultados econémico-financeiros

a. Indicadores relativos a gestdao econémico-financeira.

8. RESULTADOS

politana, empresa vencedora do PNQS nivel Il ciclo
2013.

Existem casos em que o referencial comparativo ou
de exceléncia nao estdo disponiveis ou entdo nao €&
possivel comparar o resultado devido a caracteristi-
cas proprias e especificas de cada indicador.

A coluna Classificagdo apresenta se o resultado é
Obrigatorio ou Sugerido conforme a GRMD 2014. E-
xistem casos em que o indicador € Adicional ao
GRMD.

CLASSI- SE- .
N2 FICAC, 50 GRMD  UNIDADE INDICADOR TA 2011 2012 2013 RPI RCP Comparativo
8.1.1 | Obrigatorio | IFn01 % Indice de Desem- | o | 45147 | 11844 | 107,57 ; 181,00
penho Financeiro
Despesas totais
8.1.2 Obrigatério IFn03 R$/m? com 0s servigos por Vv 1,79 2,01 2,52 - 081
m? faturado
Indicador da execu-
8.1.3 Obrigatério IFn04 - ¢ao orgamentaria ~1 - 0,77 0,68 - 0,99
dos investimentos
8.1.4 | Obrigatério | IFn05 % Margem liquida A | 1665 | 2483 | 27,49 ; 17,80
com depreciacdo
Indicador de dias de
815 | Obrigatério | IFn07 | Dias | fauramentocom- | g | 5345 | 7943 | 5036 - | 19560 | Sabesp
prometidos com
contas a receber
8.1.6 | Obrigatério | IFn15 % Indice de evasaode |y, | 4173 | 389 | 180 ; 8,31
receita
817 | Sugerido | IFno6 % Indicador donivel | | 45 63 | 9458 | 127,01 ; 10,76
de investimentos
indice de Retorno
8.1.8 Sugerido IFn16 % sobre o Patriménio " 45,98 133,27 | 109,42 - 6,70
Liquido
819 | Sugerido | IFn7 | % ndice de liquidez | o | 459 | 149 | 136 ; 0,90
T corrente ’ ’ ’ ’
- . 48,188 | 91,943 127,41 186,80
8.1.10 Adicional - R$ Receita Bruta N MM MM 8 MM 2 MM
. . 42,349 | 86,069 | 121,98 | 182,23
8.1.11 Adicional - R$ Receita Liquida [\ MM MM 2 MM 5 MM
. Custos Operacio- 19,953 | 58,689 | 89,408 | 148,43
8.1.12 Adicional - R$ nais 7 M M M 0 MM
Despesas opera-
. oot " ; 11,889 | 11,385 | 12,923 | 13,008
8.1.13 Adicional - R$ cionais admnistrati- Vv MM MM MM MM
vas/gastos
. ~ 35,480 | 41,795 | 51,084 | 45,195
8.1.14 Adicional - R$ Arrecadagao N MM MM MM MM
- . 13,434 17,968 | 21,134 | 20,904
8.1.15 Adicional - R$ Ebitda [\ MM MM MM MM
- 2,793 4,417 5,811
8.1.16 Adicional - R$ IR/CSLL [\ MM MM MM -
ICSD - indice de
8.1.17 Adicional - Valor cobertura sobre di- >1 6,66 7,36 3,56 1,00
vida
- FCO - Fluxo de 4,582 12,170 15,724 19,887
8.1.18 Adicional B RS Caixa Operacional 0 MM MM MM MM
- FCF - Fluxo de Cai- 2,149 41,676 | 50,481 73,017
8.1.19 | Adicional i R$ xa Financeiro A MM MM MM MM
- - 7,053 11,356 14,031 16,044
8.1.20 Adicional - R$ Lucro Liquido [\ MM MM MM MM
. - 615 1,675
8.1.21 Adicional - R$ Dividendos - MM MM 0 MM 0 MM
Indicador de aguas Nao se aplica por se tratar de concessao de esgotamento sani-
8.1.22 | Obrigatério | IFn02 % néo faturadas por \7 plica p o g
volume
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8.2 Resultados sociais e ambientais

a. Indicadores relativos a responsabilidade socioambiental e ao desenvolvimento social.

=
)

8.2.1

CLASSI-
FICACAO

Obrigatério

GRMD | UNIDADE

1Sc02

INDICADOR

Indicador de san-
¢des e indeniza-
cdes

SE-
TA

7

2011

0,00

2012

0,00

2013

0,00

8. RESULTADOS

Comparativo

8.2.2

Obrigatério

1Sc04

Indicador de mitiga-
¢éo de impactos
ambientais

100,00

100,00

100,00

Sabesp

8.2.3

Obrigatério

1Sc07

Ocor/10°
hab

Incidéncia de pro-
cessos judiciais re-
cebidos julgados
como procedentes

0,00

0,00

0,00 -

8.2.4

Sugerido

1Sc01

hh/dia

Indicador de desen-
volvimento social

0,37

0,33

0,20 -

Sabesp

8.2.5

Sugerido

1Sc05

Incidéncia de pro-
cessos administrati-
vos internos julga-
dos como proce-
dentes

3,37

2,65

5,35

8.2.6

Sugerido

1Sc08

indice de compro-
metimento da renda
familiar

Sabesp

8.2.7

Adicional

Qtd.

Escolas participan-
tes do projeto Gua-
ruzinho

1"

13

8.2.8

Obrigatério

1Sc09

indice de tratamen-
to do esgoto gerado

Nao se aplica, concessao em fase de investimento (construgcao

de ETE para operagdo em 2015)

8.3 Resultados relativos a clientes e ao mercado

a. Indicadores relativos aos clientes e aos mercados, incluindo os referentes a imagem.

CLASSI- UNI- SE-
L4 .
FICACAO GRMD DADE INDICADOR A ‘ 2011 2012 2013 RPI RCP Comparativo
ICmo Re- indice de reclamacdes e
8.3.1 Obrigatério 1 clfl comunicagao de proble- 17 0,14 0,18 0,31 - 2,30
9 mas — total
8.3.2 | Obrigatério | 'm0 | Re- | Indice de reclamagdes v | 008 | 009 | 020 ; 1,50
1a cl/lig de problemas
833 | Obrigatrio | ‘)"0 | g | Indcedesaisfagaodos | 4| 7360 | 7180 | 8000 | 80,00 | 88,00
8.34 | Obrigatorio | /M0 | o, | Indicedeconhecimento | o | 545 | 5100 | 86,50 ; 41,00
4 dos servigos e produtos
indi i Sabes|
8.3.5 | Obrigatorio | 'M0 | o, | Indicede atendimento A | 83,15 | 8295 | 80,99 ; 82,50 P
6 urbano esgoto sanitario
icm1 | hirecla Tempo médio de respos-
8.3.6 Obrigatério 0 m ta a reclamagéo dos ci- Vv 2,88 2,15 1,26 - 79,00
giadéos/usuérios
Icm1 O- Indice de ocorréncias no
8.3.7 Sugerido 3 cor/10 | 6rgéo de defesa do con- Vv 0,06 0,05 0,07 - 0,24
3 hab sumidor
838 | Sugerido | '°™ | ¢ | Indicede audiéncias no 000 | 800 | 350 - 0,06
4 6rgdo defesa consumidor
. 2.228. 1.642. 514.71 540.00
8.3.9 Adicional - R$ Valor de estorno anual 37 43923 | 053,62 8.13 0,00
8.3.10 | Adicional ; Qua, | hlgmero detroca de hi- A | 4887 | 7.015 | 8.071 | 8.000
Acompanhamento do fa- 38.999 | 45.771 | 53.159 | 52.000
8.3.11 | Adicional - R$ p [\ .827,6 .701,0 .749,9 | .000,0
turamento
0 2 5 0
8.3.12 | Adicional - % indice de inadimpléncia v 9,02 8,69 3,04 5,00
8.3.13 | Obrigatério 'C;“O Metod. | 'ndice de favorabilidade | o N30 & realizado
imagem da organizagéo
L ICmO0 indice de atendimento
8.3.14 | Obrigat % .
rigatorio 5 ° urbano de agua * Nao se aplica por se tratar de concessao de esgotamento sani-
L ICmO0 indice de atendimento to- tario
8.3.15 | Obrigatério s % tal de 4gua ()]
L ICmO0 o indice de tratamento do Nao se aplica, concessdo em fase de investimento (construgcao
8.3.16 | Obrigatério 7 % esgoto gerado A de ETE para operagdo em 2015)
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8.4 Resultados relativos as pessoas

8. RESULTADOS

a. Indicadores relativos ao sistema de trabalho, a capacitacdo e desenvolvimento e a qualidade de vida,
bem como os de lideranga de pessoas e de promogao da cultura da exceléncia.

CLASSI- SE- n
N2 FICACAO GRMD = UNIDADE INDICADOR = 2011 2012 2013 RPI RCP Comparativo
indice de produtivi-
. dade da forga de
841 | Obrigatério | IPe01 "9/:”‘ P | trabalhoparaos | A 10%0’4 925,20 10185’1 ; 10%0’0
g- sistemas de agua e
esgotos
Su- indice de criativida-
8.4.2 Obrigatério IPe02 | gest/em " 0,14 0,09 0,17 - 0,02
de do pessoal
preg. ,
I- Indice de cumpri-
o o mento do plano de o o o B
8.4.3 Obrigatério p1203 % capacitagdo e de- [\ 704% 544% 504% 62,00
senvolvimento
I- ’ L
o Indice de eficacia
8.4.4 Obrigatério piO:i % de treinamento [\ 36% 70% 93% - 97,80
8.45 | Obrigatério | IPe04 % ndice de satisfagdo ; ; 91% ; 63,30
o dos empregados ’ Sabesp
o acid*106 | indice de frequéncia
8.4.6 Obrigatério 1Pe05 / hora de acidentes 21,61 18,24 53,87 - 5,25
o dias*106 | Coeficiente de gra- 2423,7
8.4.7 Obrigatério 1Pe06 / hora vidade de acidentes 7 4 94,23 709,34 - 755,60
Respos- Comprometimento
8.4.8 Obrigatério IPe09 | tas Posi- | da forga de trabalho [\ - - 129 - 73,30
tivas com as diretrizes
) indice de produtivi-
8.4.9 | Obrigatério | IPet1 | "9EMPT | ade de pessoalto- | 4 | 12319 | 12220 | 18147 1 | 56700
eg. f 2 0 1
tal (equivalente)
h.ano/e indice de capacita-
8.4.10 Sugerido 1Pe03 . ¢do anual da forga " 39,46 43,69 70,83 - 62,20
mpr.
de trabalho
8.4.11 | Sugerido | IPe12 % Indice ‘I,’:ma:se”te' v | 014 | 014 | o018 ; 6,20
TFSAA Taxa de
. frequencia simples -
8.4.12 |  Adicional - Valor | Lo dimento ambu- | ¥ 0 0 0,91 6,00
latorial
TFSA Taxa de fre-
8.4.13 Adicional - Valor quencia sem afas- N7 0 0 0,91 3,00
tamento
TFCA Taxa de fre-
8.4.14 Adicional - Valor quencia com afas- Vv 2,99 12,09 17,26 2,40
tamento
8.4.15 |  Adicional ; Valor | Tadefeauencia |y | 599 | 12,00 | 19,08 | 1140
0, i
8.4.16 |  Adicional - % fdehorasdetrei- | o | 45 | 196 | 282 | 3,00
namento
N ISA indice de satde
8.4.17 Adicional - Valor auditiva v 0 0 0 3,00
8.4.18 Adicional - Valor Tdort v 0 0 0 5,00
TADRTDO - Taxa
de ausentismo por
8.4.19 Adicional - Valor doengas relacionas Vv 0 0 0 2,00
ao trabalho e doen-
¢as ocupacionais
TANRT - Taxa de
. ausentismo por do-
8.4.20 Adicional - Valor encas nao relacio- v 0 11,56 3,37 7,00
nadas ao trabalho
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8. RESULTADOS

8.5 Resultados relativos a processos

a. Indicadores relativos ao produto, a gestao dos processos da cadeia de valor, aos fornecedores e de
processos de gestao transversais nao pertinentes aos demais itens.

CLASSI- GRM UNIDA- SE-
FICACAO D DE diislletolelis TA
Tempo médio de

o " execucgao de liga- _
8.5.1 Obrigatério 1Sp06 h/lig ¢éo de esgoto sani- v 356,58 | 440,21 | 294,81 11,80
tario

Comparati-

2011 2012 2013 RPI RCP -

N°

Tempo médio de
8.5.2 Obrigatério 1Sp10 h/serv execugao dos ser- v 50,74 49,69 52,68 - 43,80
vicos

Incidéncia de extra-
8.5.3 Obrigatério 1Sp13 Ext/km vasamentos de es- Vv 2,93 2,88 5,04 - 5,11
gotos sanitarios

Incidéncia de atraso
8.5.4 Obrigatério 1Pa01 % no pagamento a v 0,00 0,00 0,00 - 0,00
fornecedores

indice de atraso nas
8.5.5 Obrigatério IFrO1 % entregas dos forne- Vv 11,03 8,83 13,95 - 16,10
cedores

Sabesp

indice de desempe-
8.5.6 Obrigatério IFr07 % nho de prestadores " 99,07 99,69 98,15 - 96,20
de servico

indice de avaliagdo
externa do sistema
8.5.7 Sugerido 1Pa08 Pontos de gestdo (Desem- ()] - - 213,5 - 193,50
penho geral do sis-
tema de gestdo)

indice de insumos
. I- o criticos ndo quimi-
85.8 Sugerido Fr02a % cos entregues fora 0

de especificagdo

1,38 0,71 0,78 - 0,00

Ocorréncias de ca- A

. : 96% 95% 96% 97%
rater comercial

8.5.9 Adicional - %

Tempo de espera A

) 79% 84% 92% 90%
para atendimento

8.5.10 Adicional - %

Tempo médio de A

; 79% 84% 92% 100%
atendimento

8.5.11 Adicional - %

indice de adequa-

¢ao do sistema de A

comercializagédo do
servicos - IACS

8.5.12 Adicional - Valor 8,7 10 10 5

indice de eficiéncia
na prestacao de
8.5.13 Adicional - Valor servigos e atendi- " 10 10 10 5
mento ao publico -
IESAP

Qualidade no aten-
8.5.14 Adicional - % dimento - Pesquisa [\ 88% 83% 98% 100%
de satisfacéo

Desobstrugédo de 'y

0, 0, 0, 0,
Ramais de Esgoto 99% 99% 100% 100%

8.5.15 Adicional - %

Desobstrugédo de 'y

0, 0, 0, 0,
Redes de Esgoto 97% 98% 99% 100%

8.5.16 Adicional - %

Ocorréncia de falta
8.5.17 Adicional - % ou ma pavimenta- " 99% 98% 99% 100%
céo

indice de obstrugao
8.5.18 Adicional - Valor de rede coletora (I- v 357 228 211 200
ORC)

Indice de obstrugao
8.5.19 Adicional - Valor de ramal domiciliar Vv 5 3 2 20
(IORD)

Extenséo de rede 'y

101% 71% 99% 100%
coletora

8.5.20 Adicional - %

Ligagdes de esgoto 'y
no prazo

8.5.21 Adicional - % 96% 96% 98% 100%

N° de novos clien- A

112% 90% 134% 100%
tes

8.5.22 Adicional - %

Diretrizes técnicas
8.5.23 Adicional - % de esgotamento ()] - 93% 95% 100%
sanitario

- 99% 100% 95%

Estoque fisico x Es- 'y

- ) o
8.5.24 Adicional %o toque do sistema
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8.5.25

CLASSI-
FICACAO

Adicional

GRM
D

UNIDA-
DE

%

INDICADOR

Pesquisa mensal
satisfagado cliente

SE-
TA

0

2011

88%

2012

82%

2013

90%

RPI

90%

8.5.26

Adicional

%

Indice de qualidade
dos fornecedores

0

98%

98%

98%

98%

8.5.27

Adicional

%

Produtividade das
equipes de campo

41%

44%

53%

53%

8.5.28

Adicional

%

Vistorias para reti-
rada de aguas plu-
viais

1216

1200

8.5.29

Adicional

%

Interligagdes e reti-
radas de langamen-
tos

23

13

12

8. RESULTADOS

Comparati-

RCP o

8.5.30

Obrigatério

1Pa07

%

Projetos estratégi-
cos implantados no
prazo

8.5.31

Obrigatério

1Pa09

%

Satisfagado usuarios
de informagdes

Nao é realizado

8.5.32

Obrigatério

1Sp01

%

indice de conformi-
dade da quantidade
de amostras para
afericdo da qualida-
de da agua distribu-
ida

8.5.33

Obrigatério

1Sp02

%

Incidéncia das ana-
lises de afericdo da
qualidade da agua
distribuida fora do
padrdo

8.5.34

Obrigatério

1Sp04

%

Tempo médio de
execucao de liga-
¢éo de agua

8.5.35

Obrigatério

1Sp08

%

Incidéncia de re-
clamagdes sobre
qualidade da agua

8.5.36

Obrigatério

1Sp09

%

Incidéncia de re-
clamagdes sobre
falta d'agua

8.5.37

Obrigatério

1Sp11

%

Continuidade no
abastecimento de
agua

8.5.38

Obrigatério

1Sp14

L/lig*dia

Indicador de perdas
totais de agua por
ligacédo

8.5.39

Obrigatério

1Sp15

%

Incidéncia das ana-
lises de cloro resi-
dual fora do padrdo

8.5.40

Obrigatério

1Sp16

%

Incidéncia das ana-
lises de turbidez fo-
ra do padrdo

8.5.41

Obrigatério

1Sp17

%

Incidéncia anadlises
de coliformes totais
fora do padrdo

8.5.42

Obrigatério

1Sp18

%

indice de conformi-
dade da quantidade
de amostras para
afericdo da agua
tratada

8.5.43

Obrigatério

1Sp20

%

Incidéncia das ana-
lises fora do padrao
para aferigdo da
qualidade da agua
tratada

8.5.44

Obrigatério

1Pa03

%

indice de macro-
medigdo

8.5.45

Obrigatério

1Pa02

%

indice de hidrome-
tragéo

Nao se aplica por se tratar de concessao de esgotamento sani-

tario

8.5.46

Obrigatério

1Sp03

%

Remocao de carga

poluente do esgoto

recebido na estagdo
de tratamento

8.5.47

Obrigatério

%

indice de insumos
quimicos entregues
fora especificacao

Nao se aplica, concessao em fase de investimento (construgcao
de ETE para operagdo em 2015)

8.5.48

Obrigatério

%

indice de falhas no
fornecimento de
energia elétrica

Nao se aplica, concessdo em fase de investimento (construgcao
de EEE's para operagao em 2015)
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ABES
ABNT
ACIBAM
AEPIS
ANA
APE
APP
ARSAE
CEF
CIPA
CLP
CONAMA
CsC

DC

DOF
DORT
DS

EEE

EPI

ETE
FCF

FCI
FCO
FIBGE
GAF

GC
GED
GO
IBOPE
IBP
ICSD
INMETRO
INPES - USCS
IPEN
IPT

IQF
IR/CSSL
ISA

JA

JP

LE

LER
LTCAT
MPS BR
0s

P&O

PA

PA
PAAJ
PCA
PCMSO
PDE
PDI
PGT

GLOSSARIO

Associagao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental
Associacao Brasileira de Normas Técnicas

Associagao Condominial Industrial Barao de Maua
Associacao dos Empresarios do Pdlo Industrial do Sertdozinho
Agéncia Nacional de Aguas

Acompanhamento do Periodo de Experiéncia

Area de Preservacdo Permanente

Agéncia Reguladora dos Servigos de Agua e Esgotos de Maua
Caixa Econémica Federal

Comissao Interna de Prevencgédo de Acidentes
Compromisso de Longo Prazo

Conselho Nacional do Meio Ambiente

Centro de Servigo Compartilhado

Diretor de Concessao

Documento de Origem Florestal

Disturbio Osteomuscular Relacionado ao Trabalho

Diretor Superintendente

Estacéo Elevatoria de Esgoto

Equipamento de Protegéo Individual

Estacédo de Tratamento de Esgoto

Fluxo de Caixa Financeiro

Fluxo de Caixa Investimento

Fluxo de Caixa Operacional

Fundacéo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
Geréncia Administrativa Financeira

Geréncia Comercial

Gerenciador de Documentos

Geréncia de Operagdes

Instituto Brasileiro de Opinido Publica e Estatistica
Instituto Brasileiro de Petrdleo, Gas e Biocombustiveis
indice de Cobertura do Servico da Divida

Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia
Instituto de Pesquisa — Universidade Municipal de Sao Caetano do Sul
Instituto de Pesquisas Energéticas e Nucleares

Instituto de Pesquisas Tecnoldgicas do Estado de Sado Paulo
indice de Qualidade de Fornecedor

Imposto de Renda e Contribuigao Social

indice de Salde Auditiva

Jovem Ambiental

Jovem Parceiro

Lider Empresarial

Lesdo por Esforgos Repetitivos

Laudo Técnico de Condigdes Ambientais do Trabalho
Melhoria de Processos de Software Brasileiro

Ordem de Servigo

Pessoas & Organizagao

Plano de Agao

Programa de Agéo

Planejamento, Acompanhamento, Avaliagéo e Julgamento
Programa de Conservacéo Auditiva

Programa de Controle Médico e Saude Ocupacional
Programa de Desenvolvimento de Empresario

Plano de Desenvolvimento Individual

Programa Anual de Treinamento



PHA
PLR
PMM
PNQS
PPE
PPRA
PROCON
PTTSA
PVC
QSSTMA
R&S
RAM
RAP
RCP

RE

RNC
RPI
SAC
SAMA
SAN
SESMT
SGQ
SIA

SM
SNIS
SPE
SSTMA
TADRTDO
TANRT
TDORT
TEO
TFCA
TFSA
TFSSA
Ti
UNESCO
USCS

GLOSSARIO

Programa de Homenagem Anual

Participagao nos Lucros e Resultados

Prefeitura Municipal de Maua

Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento

Programa para Empresariamento

Programa de Prevencéo de Risco Ambiental

Fundagédo de Protecdo e Defesa do Consumidor

Projeto de Trabalho Técnico Socioambiental

Plano de Vida e Carreira

Qualidade, Saude, Segurancga do Trabalho e Meio Ambiente
Recrutamento e Selegéo

Reunido de Acompanhamento Mensal

Relatorio de Agao Preventiva

Referencial Comparativo Pertinente

Referencial de Exceléncia

Relatério de Ndo Conformidade

Requisito da Parte Interessada

Solicitagdo de Ag¢ao Corretiva

Saneamento Basico do Municipio de Maua

Sistema de Gestao Comercial

Servigo Especializado em Seguranga e Medicina do Trabalho
Sistema de Gestao da Qualidade

Sistema de Gestao e Controle do Atendimento Presencial
Segmento de Mercado

Sistema Nacional de Informagdes sobre Saneamento
Sociedade de Propdsito Especifico

Saude, Seguranga do Trabalho e Meio Ambiente

Taxa de Ausentismo por Doencas Relacionadas ao Trabalho e Ocupacionais
Taxa de Ausentismo por Doengas Nao Relacionadas ao Trabalho
Taxa de Doencas Osseas Relacionadas ao Trabalho
Tecnologia Empresarial Odebrecht

Taxa de Frequéncia de Acidente Com Afastamento

Taxa de Frequéncia de Acidente Sem Afastamento

Taxa de Frequéncia de Simples Atendimento Ambulatorial
Tecnologia da Informagao

Organizacao das Nagbes Unidas para a Educagao, a Ciéncia e a Cultura
Universidade de Sdo Caetano do Sul



AUTO-AVALIACAO

Folha do Diagnostico da Gestdo — PNQS 2014 Nivel Il — 500 pontos

Organizacgao: Odebrecht Ambiental - Maua Data: 30/jul/2014

Percentual do Fator
Apren-

Pontuacao  Pontuagao

Critério Item

Enfoque Aplicagdo Integracdo  Resultante maxima obtida
1.1 100 80 100 100 90 15 13,5
1 1.2 100 80 100 100 90 15 13,5
1.3 90 80 100 100 90 20 18
subtotal [N -0 45
21 90 90 100 100 100 15 15
2 22 100 90 100 100 100 25 25
ey I 40
3.1 100 100 100 100 100 15 15
3 32 100 100 100 100 100 20 20
_subtotal [N s 35
4.1 90 80 100 100 90 20 18
4 4.2 100 100 100 100 100 10 10
_subtotal [N :0 28
5.1 100 80 100 100 90 10 9
5 5.2 90 80 80 80 80 10 8
_subtotal [N 20 17
6.1 90 100 100 100 100 10 10
6 6.2 100 100 100 100 100 15 15
6.3 15 15
_subtotal | <o 40
7.1 100 100 100 100 100 25 25
7 7.2 100 100 100 100 100 15 15
7.3 15 15
Subtotal
Relevéncia Melhoria Competi-  Compro- | p. o tante
tividade misso
8.1 100 90 80 80 90 50 45
8.2 100 90 80 80 90 40 36
8 8.3 90 90 80 80 90 50 45
84 100 90 80 80 90 35 31,5
8.5 90 90 80 80 90 55 49,5
_ 230 207
Total 500 467
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